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v 
POVZETEK 
Ljudje smo čustvena bitja, ki se vsakodnevno srečujemo z različnimi stresnimi dogodki, zato 
se je pojavu, kot je stres, skoraj nemogoče izogniti. Gre za pojem, ki povzroči čustvene 
obremenitve, te pa lahko povzročijo duševne in telesne težave. 
Cilj diplomskega dela je bil predstaviti problematiko stresa na delovnem mestu in simptome 
stresa ter njegove posledice in problematiko raziskati na primeru izbranega podjetja. Delo 
je razdeljeno na dva dela: teoretični del temelji na pojasnjevanju stresa, njegovih posledic 
in simptomov ter na predstavitvi ukrepov za zmanjševanje stresa tako s strani posameznika 
kot tudi vodstva podjetja, zaključi pa se s predstavitvijo podjetja, ki predstavlja uvod v 
empirični del. V drugem, empiričnem delu, je bil s pomočjo metode anketnega vprašalnika 
analiziran vpliv vedenja strank na stres zaposlenih v podjetju Zlatarna Celje d. o. o. Namen 
diplomskega dela je bil ugotoviti, kakšen vpliv imajo težavne stranke na prodajno osebje in 
njihovo doživljanje stresa, ter vodstvu podjetja predlagati ukrepe za zmanjšanje stresa na 
delovnem mestu.  
Analiza je podala pomembne ugotovitve o stresu prodajnega osebja v Zlatarni Celje (v 
nadaljevanju: ZC). Ugotovljeno je bilo, da prodajno osebje pri svojem delu doživlja stres in 
da je glavni vzrok zanj ravno delo s strankami. Posledično se osebje srečuje tako z glavoboli 
kot z izgorelostjo, slednja pa lahko privede do daljših bolniških odsotnosti. Analizirani 
odgovori bodo vodstvu podjetja v pomoč pri obvladovanju stresa zaposlenih, s čimer bodo 
lahko izboljšali njihovo zdravstveno stanje, povečali njihovo produktivnost in pripadnost, 
poleg tega pa se bodo na trgu lahko predstavljali kot podjetje, ki skrbi za svoje zaposlene, 
kar bo pripomoglo k njegovi večji prepoznavnosti. 
Ključne besede: stres, zaposleni, dejavniki stresa, posledice stresa, ravnanje s stresom, 
stranke. 
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ABSTRACT 
ANALYSIS OF THE IMPACT OF CUSTOMERS' BEHAVIOR ON STRESS LEVELS OF 
EMPLOYEES IN A CHOSEN COMPANY 
People are emotional beings who encounter various stressful events on a daily basis, which 
is why a phenomenon like stress is almost impossible to avoid. This is a concept that causes 
emotional burden, which can create mental and physical problems. 
The main goal of the diploma was to present stress issues at workplace, the symptoms of 
stress and its consequences, and to research these issues within a chosen company. The 
diploma is divided into two parts: the theoretical part is based on explaining stress, its 
consequences and symptoms, and introduces measures to reduce stress of individuals and 
of company's managers and concludes with a company presentation, which also presents 
the introduction to the empirical part. In the second, empirical part, it uses the method of 
survey questionnaire to analyse the influence of the customer’s behaviour on the 
employees of Zlatarna Celje d. o. o. The purpose of the diploma was to research the 
influence of dissatisfied customers on sales staff and their experience of stress, and to 
suggest measures to company's managers to reduce stress at the working place. 
The analysis indicated important findings on stress of Zlatarna Celje (below: ZC) sales staff. 
The conclusion was that sales staff experience stress at their work and that the main reason 
for stress is the work with the customers. Consequently, the staff experience headaches 
and feel burned out, which can lead to longer absences from work. The analysed responses 
will help the company's management in dealing with the stress of the employees and can 
thus improve their medical condition, improve their productivity and strengthen their 
feeling of belonging. In addition to that, they will be able to present themselves in the 
market as a company that takes care of its employees which would benefit its 
recognisability. 
Keywords: stress, employees, consequences of stress, stress factors, managing stress, 
customers.  
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1 UVOD 
Zaradi vse hitrejšega tempa življenja se je pojavu, kot je stres, skoraj nemogoče izogniti. 
Stres je odziv na dejavnike, ki so lahko resnični ali izmišljeni. Najpogosteje so pomemben 
dejavnik stresa pri delu prav razmere in dogajanja na delovnem mestu, kjer posameznik v 
povprečju opravlja osemurni delovnik. Večina delovnih mest je stresnih, še posebej pa to 
velja za prodajno osebje. Posledic stresnih situacij pa ne nosi zgolj oseba, ki je pod stresom, 
temveč tudi njegov delodajalec, saj se zaradi soočanja s stresom zmanjša učinkovitost 
prodajnega osebja, istočasno pa se povečajo tudi bolniške odsotnosti, kar za delodajalca 
pomeni dodaten strošek zaradi reorganizacije dela. 
Stresna situacija pri delu nam lahko zlahka sproži negativna čustva in nas potisne v položaj, 
ki ga komaj še nadzorujemo. Naša odzivanja na ta čustva pa stvari še dodatno poslabšajo in 
povzročijo še več stresa. Stresne razmere pri delu torej povzročajo stres in sprožajo 
negativna čustva, toda prav zaradi tovrstnih stresnih situacij nikoli nimamo časa, da bi se 
ukvarjali z omenjenimi čustvi – jih izrazili in posledično tudi razumeli (Middleton, 2014, str. 
52). 
Prodajno osebje v trgovinah je pogosto podvrženo stresnim dogodkom, predvsem s strani 
strank. Srečuje se tako z lastnim stresom kot tudi s stresom strank. Negativni občutki, ki jih 
stranka s svojim neprimernim vedenjem sproži pri prodajnem osebju, lahko povzročijo, da 
se bo prodajno osebje zaradi obrambnega instinkta tudi do naslednje stranke vedlo 
neprimerno. Vsi se zavedamo, da je prodajno osebje tisto, ki mora slediti ciljem podjetja in 
jih poskuša doseči, ampak, ali mora zaradi tega trpeti tudi njihovo zdravstveno stanje? 
V raziskavi, ki je bila izvedena na trinajstih avstralskih univerzah, so analizirali odgovore 
zaposlenih, ki so poročali, da se je njihova stopnja stresa v zadnjih letih zmanjšala. 
Najpogostejši razlog za zmanjšanje stresa na delovnem mestu, kot je poročalo 24 % 
anketirancev, je bil povezan z odločitvijo, da spremenijo delovno mesto, kar pomeni, da je 
delovno mesto povezano s stopnjo stresa. Ker je znano, da imajo slabo opravljene naloge 
negativen vpliv na zaposlenega, je pomembno, da se mu omogoči delovno mesto, kjer bo 
lažje in bolj strokovno opravljal svoje naloge, saj to privede do zmanjšanja negotovosti in 
izboljšave v stopnji stresa zaradi manjših obremenitev. Sledila sta še dva najpogostejša 
razloga – prvi je sprememba vodje in drugi uporaba specifičnih strategij za zmanjšanje 
stresa. Anketiranci so bili mnenja, da je pri vodji pomembno, da zna poslušati in spodbujati 
zaposlene, ko je to potrebno. Pri uporabi strategij za zmanjšanje stresa je razvidno, da 
zaposlenim veliko pomeni, če je podjetje družinam prijazno, da imajo možnost koriščenja 
dopustov zaradi preživljanja časa s svojci. Poročali so tudi o uspešnosti delavnic na temo 
spoprijemanja s stresom kot tudi izven delovnih aktivnosti, kot so npr. izleti s kolektivom, 
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kolektivne zabave ali kolektivne telesne aktivnosti (Pignata, Boyd, Winefield & Provis, 2017). 
Kot je razvidno iz raziskave, lahko podjetje poleg dobrih vodij, ki znajo poslušati, veliko 
prispeva k zmanjšanju stresa, če svoje zaposlene vključi v delavnice, kjer izboljšujejo svoje 
sposobnosti spoprijemanja s stresom. Podjetja velikokrat izobražujejo zaposlene le o 
uspešni prodaji lastnih storitev, malokatero podjetje pa pomisli na uvedbo delavnic za 
ravnanje s stresom na delovnem mestu, ki bi pripomogle k zmanjšanju bolniških odsotnosti 
in zmanjšanju napak, ki so pogostejše pri ljudeh, ki so pod stresom. 
Namen raziskovanja v okviru diplomskega dela je bil ugotoviti, kakšen je vpliv težavnih 
strank na prodajno osebje in njihovo doživljanje stresa, s čimer se želi pripomoči k 
ozaveščanju čim večjega števila ljudi o pomembnosti stresa ter njegovem vplivu na zdravje 
in kakovost življenja. Ključni poudarek diplomskega dela je bil namenjen prepoznavi tega, 
kako pomembno je, da vsak posameznik poskuša uspešno ravnati s stresom in se izogniti 
njegovim posledicam. Vodstvu podjetja bodo podani predlogi za zmanjšanje stresa na 
delovnem mestu. To bo pripomoglo h kakovostnejšemu življenju zaposlenih, posledično pa 
tudi k večji učinkovitosti in uspešnosti podjetja.  
Cilj teoretičnega dela je bil na podlagi tako slovenske kot tuje literature predstaviti 
problematiko stresa na delovnem mestu, simptome stresa in kakšne posledice lahko nosi 
oseba, ki je pod stresom. Temu sledi predstavitev dognanj teoretikov za lažje ravnanje s 
stresom tako s strani posameznika kot tudi vodstva podjetja. 
V empiričnem delu so bili poiskani odgovori na naslednja vprašanja: 
- Kolikšen delež prodajnega osebja je pod stresom? 
- Kakšen vpliv ima vedenje strank na stres prodajnega osebja? 
- Kako pogosto se prodajno osebje srečuje s težavnimi strankami?  
- Ali bi se bilo prodajno osebje pripravljeno udeležiti delavnic, kjer bi bile predstavljene 
metode za ravnanje s stresom na delovnem mestu?  
V empiričnem delu diplomskega dela so bile potrjene oz. ovržene naslednje hipoteze: 
H1: Več kot polovica prodajnega osebja je pod stresom. 
H2: Prodajno osebje meni, da je vedenje strank najpogostejši vzrok za njihov stres. 
H3: Prodajno osebje se vsaj dvakrat tedensko srečuje s težavnimi strankami.  
H4: Več kot polovica prodajnega osebja se ne bi udeležila delavnic, kjer bi bile predstavljene 
metode za ravnanje s stresom na delovnem mestu.   
Diplomsko delo je razdeljeno na dva vsebinska dela. Prvi del, ki je teoretičen, obsega šest 
poglavij, kjer je uporabljena kvalitativna metoda raziskovanja in so po poglavjih opisani 
ključni pojmi, kot so stres in njegovi simptomi, dejavniki stresa, posledice stresa, metode za 
ravnanje s stresom tako na ravni posameznika kot tudi vodstva podjetja in opis dela s 
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strankami. Ta del je pripravljen predvsem na podlagi primerov znanstvene in strokovne 
literature ter virov s področja domače in tuje psihologije.  
Drugi del, ki je empiričen, obsega tri poglavja. V tem delu je bil uporabljen lastni anketni 
vprašalnik, ki je bil razdeljen med prodajno osebje v Zlatarni Celje. Vprašalnik je bil zaprtega 
tipa, ker je tako izpolnjevanje potekalo hitreje. Temu je sledila statistična analiza rezultatov 
raziskave o doživljanju stresa prodajnega osebja, na podlagi katere bodo vodstvu podjetja 
podani predlogi, s katerimi bi lahko v prihodnosti omilili in zmanjšali stres, ki ga v 
prodajalnah Zlatarne Celje doživlja prodajno osebje. V empiričnem delu je bila poleg 
kvantitativne metode uporabljena tudi kvalitativna metoda.  
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2 OPREDELITEV STRESA 
V 21. stoletju je stres ena od najbolj pogostih zdravju škodljivih nevarnosti. Vedno več 
znanstvenikov poskuša pojem stres temeljito raziskati in opredeliti, saj so pričakovanja na 
delovnem mestu, v šolah in medsebojnih odnosih čedalje večja in se od ljudi vsakodnevno 
več pričakuje, kar pa se odraža tudi na zdravju posameznika. Stres predstavlja odziv 
posameznika na določen dogodek ali situacijo, ki mu je bodisi ljuba ali neljuba. Najpogosteje 
gre predvsem za čustveno obremenitev, ki jo je s pomočjo privzgojenih osebnostnih 
lastnosti mogoče nadzirati. Avtorji navajajo različne opredelitve stresa, ki pa so si v večini 
primerov zelo podobne in nekaj teh bo v nadaljevanju tudi opisanih.   
Selye, ki je prvi v medicino uvedel znanost o stresu in je znan kot »dedek stresa«, je stres 
opredelil kot odziv telesa na zahteve, ki se dogajajo v zunanjem okolju in vključujejo različne 
fiziološke in kemične spremembe v telesu. Dejal je: »Stres je dejansko vse, kar se nam 
zgodi« (Selye, v McGonigal 2017, str. 71, 72).  
Starc (2007, str. 23) navaja: »Izraz stres izhaja iz angleščine (angl. stress) in pomeni pritisk, 
obremenitev ali napetost. Prvotno je bil privzet s področja fizike oziroma strojništva, kjer 
pomeni silo, ki deluje na določeno površino. Velika večina ljudi, ki se ukvarja s stresom, ga 
prevaja kot obremenitev in pri tem misli predvsem na psihično obremenitev. Danes je stres 
opredeljen kot odziv organizma na vsak stresogeni dejavnik. Pri tem je odziv biološki in 
zajame celo telo, ne samo dušo«.  
Greenberg in Baron (2000) stres opredelita kot vzorec čustvenih stanj, psihičnih odzivov in 
s tem povezanih misli, ki nastanejo kot odgovor na zunanje zahteve, ki jih občuti 
posameznik. Zahteve, ki nastanejo, pa poimenujeta stresorji. Ti stresorji so: zahteve na 
delovnem mestu, odnosi v družini, omejene delovne naloge in družbene odgovornosti 
(Greenberg in Baron, 2000, v Treven, 2005, str. 15).  
Stres je pojav, s katerim se človek sreča v vseh življenjskih obdobjih: od stresa, ki ga doživi 
ob rojstvu, stresa zaradi bolezni, stresa zaradi poroke, pa vse do stresa, ki ga občuti ob smrti. 
Stres je močan katalizator, ki povzroča različne bolezni. Ne ubija, vendar povzroča psihične 
posledice, ki lahko povzročijo željo po smrti (Newhouse, 2000, str. 11–13).  
Stres ni zgolj zdravstveno stanje, ampak je povezanost med telesnimi, duševnimi in 
čustvenimi občutji, ki so posledica strahu, pritiskov in zaskrbljenosti. S pojmom stres se 
označijo vsi telesni simptomi, ki so posledica povečane napetosti (Battison, 1999, str. 6). 
Na podlagi navedenih opredelitev stresa lahko povzamemo, da je stres čustveno stanje, ki 
ga človek doživlja, ko se njegovo telo odzove na morebitno nevarnost, sam pa predpostavlja, 
da te nevarnosti ne zmore odpraviti oziroma se soočiti z njo. To stanje je največkrat resnično, 
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včasih pa je lahko tudi namišljeno. To velja predvsem za tiste ljudi, ki so dolgotrajno v 
stresnem stanju in se skušajo na ta način braniti pred nevarnostjo, ki pravzaprav ne obstaja, 
vendar je pri človeku še kako prisotna. Čeprav se človek stresa zaveda ali pa tudi ne, je stres 
nekaj popolnoma normalnega. Določena raven stresa človeku pravzaprav pomaga, da 
postane boljši in uspešnejši pri doseganju ciljev. V nadaljevanju bodo opisani najpogostejše 
vrste stresa, stresna reakcija, ki predstavlja odzivanje na stres, in simptomi stresa.  
2.1 VRSTE STRESA 
Ljudje smo čustvena bitja, ki se vsakodnevno srečujemo z različnimi stresnimi dogodki, 
bodisi v otroški dobi, ko se želimo dokazati s čim boljšimi ocenami ali dosežki v športu, bodisi 
v odrasli dobi, ko poskušamo tako na službenem kot zasebnem področju čim bolj uspešno 
delovati in se dokazovati sebi in drugim. Na te dogodke se vsak posameznik različno odzove, 
ne glede na vrsto stresa pa ta vpliva na njegovo čustveno, vedenjsko in telesno stanje. 
Velikokrat je v ospredju negativni stres, ki povzroča vrsto bolezni in negativno vpliva na 
posameznikovo samozavest in njegovo dojemanje za ravnanje s stresom, spregleda pa se 
pozitivni stres, ki pa povzroča določen delež stresa, ki spodbuja samozavest in učinkovitost. 
Looker & Gregson (1993, str. 32) navajata, da je najbolj primerno, da posameznik najde 
ravnovesje med negativnim in pozitivnim stresom. Takrat je pripravljen na reševanje 
morebitnih zadev brez pritiska in brez vplivanja na čustveno, telesno in vedenjsko stanje. 
Sprejemanje stresa je povsem individualna posameznikova izkušnja. Kako bo posameznik 
dojemal stres, je odvisno od njegovih predhodnih izkušenj, njegove osebnosti in okolja, v 
katerem živi. Pomembna sta njegovo dojemanje zahtev in lastna ocena sposobnosti izziva. 
Kar je za določenega posameznika pozitivno, je za drugega lahko negativno. Primer: nekdo, 
ki je prvič skočil s padalom, bo pred skokom občutil škodljivi stres, saj bo lahko doživljal 
strah, kaj vse bi lahko šlo narobe. Medtem ko nekdo, ki je skočil že večkrat, to doživlja kot 
pozitivni stres, saj občuti veselje in adrenalin brez misli o nevarnosti skoka (Looker & 
Gregson, 1993, str. 31).  
2.1.1 Pozitivni stres ali eustres  
Ko so lastne sposobnosti za ravnanje z določenim izzivom večje od zahtev iz okolja, to 
predstavlja pozitivni stres. Posameznik je takrat evforičen, umirjen, živahen, nasmejan, 
odločen, pozitivno vznemirjen in visoko motiviran. Pri posamezniku pozitivni stres sproži 
občutek, da je sposoben zahteve uspešno opraviti brez večjih težav (Looker & Gregson, 
1993, str. 35, 71). 
Pozitivni stres posameznik doživlja takrat, ko dogodek oz. situacijo označi kot izziv in ima 
nad dogodkom popoln nadzor, kar v njem vzbuja pozitivne misli. Velikokrat gre za dogodke, 
ki so vnaprej določeni in jih posameznik lahko nadzoruje z vajami, npr. prihajajoč zagovor 
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diplomskega dela povzroča stres, ki se lahko z veliko govorne vaje nadzira in tudi uspešno 
opravi. Tušak in Blatnik (2017, str. 29) navajata, da pozitivni stres ustvarja energijo in 
povečuje njegovo duševno zmogljivost ter telesno pripravljenost. Ko posameznik občuti 
pozitivni stres, si zaradi njega zastavi nove cilje, ki jih zlahka doseže.  
2.1.2 Negativni stres ali distres  
Ko se posameznik znajde v stiski in zahteve presegajo njegove sposobnosti za ravnanje s 
stresom, to predstavlja negativni stres. Negativni stres sprožajo tako psihični pritiski kot tudi 
fizični. Zavedati se je treba, da lahko tudi odsotnost zahtev povzroča škodljivi stres, s katerim 
se lahko sooča posameznik, in ta ni nič manj nadležen. To velja predvsem za ljudi, ki menijo, 
da so njihove sposobnosti večje od zahtev in bi želeli od sebe dati več kot lahko. Taki ljudje 
doživljajo zaskrbljenost, zdolgočasenost, preobremenjenost, potenje, suha usta, začnejo 
lahko pretirano kaditi ali uživati alkohol (Looker & Gregson, 1993, str. 33, 69). V primeru, da 
je posameznik pod vplivom nenehnega negativnega stresa, se lahko pojavi hiperstres, ki 
vodi do izgorelosti, srčnih napadov in živčnega zloma (Carnegie, 2012, str. 90). 
Negativni stres vpliva na telo in iz njega izčrpa vso energijo, kar povzroči, da se telo težje 
vrne v prvotno stanje, v katerem je bilo pred stresom, telo pa se dlje časa počuti izčrpano, 
kar lahko vodi v depresijo in druge psihične motnje. Najbolj pogoste značilnosti negativnega 
stresa so predvsem negativne misli, saj se posamezniki pogosto sprašujejo, zakaj ravno oni 
doživljajo te občutke. V večini primerov je takšen stres dolgotrajen in mu je treba posvetiti 
več časa za premagovanje in ravnanje z njim, saj v primeru, da se posameznik s situacijo ne 
sooči, svoj stres še potencira. Če je posameznik nevarnost ocenil kot nekaj, kar lahko 
premaga in s čimer se lahko sooči, je varen pred negativnim stresom.  
2.1.3 Normalni stres 
Pri normalnem stresu gre za ravnovesje med dojemanjem zahtev in sposobnostmi za 
upravljanje z zahtevami. V času normalnega stresa posameznik nima neprijetnega občutka 
stresa, saj se pojavljajo vsakodnevne zahteve, ki jih posameznik že pozna in za katere ve, da 
jih zmore obvladati in mu ne povzročajo večjih težav.  
Kot navajata Looker in Gregson (1993, str. 35–36), je življenje brez škodljivega stresa 
nemogoče, pomembno pa je, da se poskusi uspešno ravnati z njim in vzpostaviti ravnovesje 
med pozitivnim in škodljivim stresom. S tem pa se bo izboljšala tudi kakovost življenja. Ko 
se posameznik nauči spretnosti, s katerimi bo nasprotoval pritiskom, se bo to dolgoročno 
poznalo pri zmanjšanju škodljivega stresa. Pomembno je, da poskuša zmanjšati zahteve, s 
tem pa se bo povečalo tudi dojemanje lastnih sposobnosti za reševanje zahtev.  
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2.2 STRESNA REAKCIJA 
Tušak in Blatnik (2017, str. 20) navajata, da stresna reakcija predstavlja odzivanje na zahteve, 
s katerimi se ljudje srečujejo. Velikokrat posameznik stresne reakcije ne občuti, vse dokler 
ne pride do prevelikih zahtev. Takrat se stresna reakcija vedno pojavlja v treh fazah:  
- alarmna reakcija telo vključi v stanje pripravljenosti, posledično pa je pripravljeno za 
takojšnje odločitve. Te odločitve morajo biti izvedene v zelo kratkem času in 
predstavljajo boj ali beg, kar pomeni, da se bo posameznik boril proti zahtevam ali pa 
se bo zahtevi umaknil. V tej fazi stresorji povzročijo upad delovanja organizma, kar se 
imenuje šok, medtem ko se pri protišoku poveča pripravljenost za spopadanje z 
zahtevami. Človeku se v tej fazi pospešijo dihanje, bitje srca in potenje. 
- faza prilagoditve: v primeru, da so zahteve dolgotrajne, se okrepi delovanje in 
prizadevanje organizma, da bi uspešno ravnal s stresom. S tem se telo zavaruje pred 
ponovnimi podobnimi zahtevami. Največ zahtev je v tej fazi razrešenih in stanje se 
kmalu povrne nazaj v ravnovesje, saj zahteva ne predstavlja več nevarnosti in 
pozornosti. V primeru, da zahteve še niso razrešene, se začne naslednja faza. 
- faza izčrpanosti: gre za porušenje notranjega ravnovesja, človek občuti veliko 
izčrpanost, ta pa se običajno pojavi, ko stresna reakcija intenzivno traja več tednov. 
Stresna reakcija predstavlja spremembe, ki pripravijo posameznika do tega, da se spopade 
z zahtevami. Nekateri avtorji stresno reakcijo poimenujejo tudi boj proti stresu. Kot pri 
dojemanju za stres je tudi stresna reakcija odvisna od posameznika in njegove narave. Telo 
se v trenutku, ko zazna zahtevo, s pomočjo adrenalina začne pripravljati na odločitev glede 
boja ali bega. Slednji pa pogosto ni prava rešitev, saj situacijo dodatno poslabša in povzroči, 
da se bo posameznik v nadaljevanju težje soočal s podobnimi situacijami. Posameznik se 
mora na dogodek/situacijo odzvati mirno in ne prehitro, saj v nasprotnem primeru 
potrebuje več časa za ponovno vzpostavitev ravnovesja. Looker & Gregson (1993, str. 37–
39) navajata, da je stresna reakcija nenehno v mejah normale, s pomočjo katere posameznik 
opravlja vsakdanja opravila. Če posameznik pri odzivanju na zahtevo doživlja pozitivni stres, 
bo stresna reakcija posledično manjša in obstaja velika možnost, da je niti ne občuti. V 
primeru, da stresna reakcija traja dlje časa, se pojavijo simptomi, ki bodo opisani v 
spodnjem podpoglavju.  
2.3 SIMPTOMI STRESA 
Simptomi stresa se pojavijo, ko posameznik ni zmožen ravnati z zahtevami in se pojavi 
škodljivi oz. negativni stres, ki pa ima zelo pogoste tipične simptome. Ti se ne smejo 
spregledati. Powell (1999, str. 17) navaja, da se ljudje na dojemanje stresa odzivajo različno, 
zato je prepoznava simptomov otežena. Nekateri ljudje zaradi stresa doživljajo napade 
panike, imajo anksiozne motnje, drugi pa imajo lahko težave s prebavili, nespanjem, 
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pretiranim kajenjem in popivanjem ali celo depresivnimi misli. Simptomi stresa se med 
seboj povezujejo in posamezen simptom lahko sproži drugega. Ponavljajoči se panični 
napadi sprožajo strahove, ti pa negativne misli. Vse to pa lahko sproži začetek depresije. 
Precejšna razlika v odzivanju je tudi med ženskim in moškim spolom, saj se v povprečju 
ženske večinoma zaprejo vase, medtem ko so moški bolj razdražljivi in hitre jeze. Ljudje, ki 
so pogosto izpostavljeni stresnim dejavnikom, se pogosto nezdravo prehranjujejo, uživajo 
prekomerne količine alkohola, kadijo in uživajo prepovedane droge.  
Ameriški psiholog Neil S. Hibler je pri ustanovi Air Force opozoril na tri skupine simptomov 
stresa (Luban-Plozza, 1994, str. 13, 14):  
1. čustveni simptomi:  
- anksioznost: nemir, negotovost, občutek nekoristnosti oz. nespoštovanje samega sebe, 
- apatija: žalost, nezmožnost uživanja v prijetnih stvareh, 
- duševna utrujenost: težave s koncentracijo, raztresenost, pomanjkanje prožnega 
mišljenja, 
- razdražljivost: nezaupanje, nadutost, jeza, 
- pretirana zaverovanost vase ali zavračanje samega sebe: pretiran pomen lastni 
dejavnosti glede sebe ali drugih, preveč dela, nepriznavanje težav, sumničavost, 
2. vedenjski simptomi:  
- izogibanje: zapiranje vase, težave pri sprejemanju odgovornosti, zavračanje dela, 
- pretiravanje: razne odvisnosti (droge, alkohol, hazardiranje), 
- težave s spoštovanjem zakonov: zadolženost, nasilno obnašanje, kaznovanje, 
- težave z urejanjem samega sebe: zamujanje na delo, slaba osebna higiena,  
3. telesni simptomi:  
- pretirana skrb ali nepriznavanje bolezni, 
- fizična izčrpanost, 
- pogosta obolevnost, 
- pretirana vera v samozdravljenje in zloraba zdravil, 
- nerazpoloženje: glavobol, seksualne težave in pridobivanje ali izguba telesne teže. 
Simptomi stresa so posledica reakcije na stres, torej se razvijejo takoj po njej in lahko trajajo 
dlje časa. Najpogostejši simptomi, ki so posledica stresa, so čustveni simptomi, vendar je 
treba poudariti, da se tudi simptomi med seboj prepletajo in lahko vplivajo en na drugega; 
npr. dolgotrajna žalost posameznika izčrpa, kar povzroči, da bo postal razdražljivejši glede 
določenih zadev.  
Ljudje največkrat opazijo, da so dlje časa žalostni in stvari, ki so jih pred tem veselile, v njih 
ne vzbudijo več navdušenja in vzhičenosti. Če se v glave prikradejo še negativne misli, pa 
vse to vpliva na poslabšanje simptomov. Stres in njegove simptome pa sprožijo dejavniki, ki 
bodo opisani v naslednjem poglavju. 
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3 DEJAVNIKI STRESA – STRESORJI  
Ljudje so tako v poklicnem kot v zasebnem življenju podvrženi različnim dejavnikom, 
imenovanim stresorji. Stresor povzroči porušenje notranjega ravnovesja, ki predstavlja 
stanje, ki ga posameznik doživlja brez pritiska, in stres je povsem normalno odzivanje nanj. 
Vsi ljudje posameznih stresorjev ne doživljajo enako, ampak v odvisnosti od preteklih 
izkušenj in energije za spopadanje z njimi. Za večino ljudi bo neki dogodek predstavljal 
stresor, za drugega pa spodbudo (Dernovšek, Gorenc & Jeriček, 2006, str. 8). Stresorji 
največkrat povzročijo negativna čustva, zaradi česar se jih posameznik, ki dvomi o svojih 
sposobnostih, začne izogibati. V danem trenutku se bo posamezniku zdela ta rešitev 
najboljša, vendar dolgoročno pripomore k zvišanju stresa ob pojavu teh dejavnikov in 
dolgoročno izogibanje namesto reševanja.  
Stres lahko povzroči resne posledice, kadar med enim in drugim stresnim dogodkom 
preteče premalo časa in se stanje ne uspe obnoviti. Največji stresor za zaposlene je strah 
pred izgubo zaposlitve, medtem ko je za delodajalce največji stresor izguba učinkovitosti 
zaposlenega (Luban-Plozza, 1994, str. 29). Ljudje se v življenju ves čas srečujemo s tako 
imenovanimi stresorji, ki predstavljajo kakršno koli dejanje ali dogodek, ki v človeku vzbudi 
stresno reakcijo. Po večini so vir stresa prav razmere, ki jih ljudje še ne poznajo in z njimi 
nimajo izkušenj ali pa so le-te negativne. Zavedati se je treba, da nekateri stresorji minejo 
takoj, nekateri pa so dolgotrajni in jim je treba posvečati več pozornosti za odpravljanje 
(Looker & Gregson, 1993, str. 89–90). V nadaljevanju bodo opisani dejavniki stresa, ki jih 
srečamo tako v zasebnem kot delovnem okolju.  
3.1 DEJAVNIKI IZVEN DELOVNEGA OKOLJA 
Treven (2005, str. 30) navaja, da ljudem zelo pogosto tudi dogodki izven delovnega okolja 
povzročajo stres. Ker pa stres ne preneha vedno takoj po dogodku, ga človek lahko prenese 
s seboj v podjetje, v katerem je zaposlen. Dejavnike izven delovnega okolja je razdelila v dve 
skupini (Treven, 2005, str. 30–32):  
1. Stresni življenjski dogodki vsak človek v življenju večkrat doživi neprijeten dogodek, ki 
v njem sproži stres. Posledice takšnih dogodkov so preučevali psihologi, ki so se 
dogovorili s skupino ljudi, da življenjskim dogodkom dodelijo točke od 1 do 100, pri tem 
pa morajo upoštevati čas, ki so ga potrebovali za ponovno vzpostavitev ravnovesja 
(Holmes & Rahe, 1967, v Treven 2005, str. 31). 
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Tabela 1: Stresnost različnih življenjskih dogodkov  
Dogodek                                                                                                       Relativna stresnost 
smrt partnerja 
razveza  
privedba v zapor 
smrt v ožji družini 
poroka  
odpust iz delovnega razmerja 
upokojitev 
nosečnost 
smrt dobrega prijatelja 
otrok zapusti dom 
težave z nadrejenim 
sprememba bivališča 
spremembe delovnih razmer 
dopust 
prazniki  
                  100 
                  73 
                 63 
                  63 
                  50 
                  47 
                  45 
                  40 
                  37 
                  29 
                  23 
                  20 
                  20 
                  13 
                  12 
Vir: Holmes & Rahe (1967, v Treven 2005, str. 31) 
Kot je razvidno iz tabele 1, je najpogostejši razlog, ki potrebuje največ časa za ponovno 
vzpostavitev ravnovesja, smrt partnerja, kar je povsem logično, saj je bila čustvena 
navezanost dolgotrajna in oseba, ki žaluje, potrebuje več časa, da ponovno vzpostavi 
ravnovesje. Drugi najpogostejši razlog je razveza, tretji pa privedba v zapor, ki si deli 
mesto s smrtjo v ožji družini. Skrb vzbujajoče je, da stres povzročajo tudi dopust in 
prazniki, saj predstavljajo čas, ko bi se ljudje morali sprostiti in uživati v danih trenutkih 
in odmisliti morebitne skrbi.  
2. Napori vsakdanjega življenja  doživlja jih prav vsak posameznik, pojavljajo pa se na 
različnih področjih življenja. Sem spadajo predvsem različna dela v gospodinjstvu 
(čiščenje, kuhanje), časovni pritiski, finančne skrbi in starševske dolžnosti. Ti napori so 
sicer manjše intenzivnosti kot stresni življenjski dogodki, vendar jih ne gre spregledati, 
saj se pojavljajo bolj pogosto in povzročajo kar nekaj nevšečnosti. 
3.2 DEJAVNIKI ZNOTRAJ DELOVNEGA OKOLJA 
Najpogostejši dejavniki, ki zaposlenemu posamezniku povzročijo stres, so dejavniki na 
delovnem mestu. Delovno mesto je že samo po sebi stresno, saj se vsak posameznik pri 
opravljanju svojih aktivnosti poskuša izkazati po svojih najboljših močeh, včasih pa se pod 
pritiski sesuje, kar povzroči motnje duševnega stanja. Ljudje stres, ki ga doživljajo na 
delovnem mestu, velikokrat prenašajo v zasebno življenje, pri čemer nastanejo družinske 
težave, saj so velikokrat preutrujeni in preveč razdražljivi, da bi reševali še družinske 
obveznosti. Pojav stresa je kljub temu, da se o njem vse več govori, še vedno stigmatiziran, 
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kar vpliva na to, da zaposleni stresa ne priznajo, o njem ne govorijo in tega velikokrat ne 
želijo priznati – dokler ne pride do zdravstvenih težav – saj bi tako veljali za šibke in 
manjvredne.  
V podjetjih, kjer zaposleni velikokrat občutijo stresne dejavnike, pride do slabih medosebnih 
odnosov, kar vpliva na učinkovitost podjetja. Največkrat pride na delovnem mestu do 
preobremenjenosti zaradi prekratkih rokov in pomanjkanja znanja, s katerim bi lažje 
izpolnili delovne naloge. V podjetjih, ki se ukvarjajo s proizvodnjo, so glavni dejavniki norme, 
ki jih morajo zaposleni doseči, hrup in razne vibracije ali pa celo vnetljive in zdravju nevarne 
snovi. Vsi ti dejavniki povečajo možnost za dovzetnost za delovne nesreče. 
Looker in Gregson (1993, str. 103) navajata, da povprečen posameznik tretjino življenja 
preživi na delovnem mestu, ki je pogosto najpomembnejši povzročitelj negativnega stresa. 
Povzročajo ga različni dejavniki znotraj podjetja: preobremenjenost z delovnimi nalogami, 
prekratki roki za reševanje delovnih nalog, nejasna vloga delovnega mesta in spreminjanje 
delovnih metod, slaba obveščenost v organizaciji in nezadovoljstvo zaradi pomanjkanja 
priložnosti, da bi se zaposleni lahko izkazali. 
Treven (2005, str. 20–30) je podala naslednje dejavnike stresa znotraj delovnega okolja: 
- razmejitev med delom in nedelom  v večini družin sta zaposlena oba partnerja, pri 
čemer lahko pride do iskanja ravnovesja med družinskim in poklicnim življenjem, saj 
posledice poklicnega življenja staršev nosijo otroci, ki zaradi tega preživijo manj časa s 
svojimi starši, kot bi si želeli, prav tako je veliko delavcev, ki svoje delovne naloge 
prenašajo v domače okolje, kjer jih zaključujejo, kar zmoti družinsko delovanje, 
- konflikt vlog zaposlenega v delovnem okolju  do konflikta v delovnem okolju pride, ko 
se obveznosti, ki jih je treba opraviti, med seboj prekrivajo in je zaradi različnih 
dejavnikov nemogoče, da bi jih opravili istočasno, 
- negotovost vloge  velikokrat se na delovnem mestu pojavi negotovost, ki jo občuti 
zaposlena oseba, ko so navodila njenega nadrejenega premalo natančna, posledično pa 
zaposlena oseba občuti stres, ker ne ve, kaj se od nje pričakuje, 
- prevelika ali premajhna obremenjenost  se pojavi, ko zaposlena oseba dobi v reševanje 
nalogo, zaradi katere je preobremenjena, ali nalogo, ki jo takoj opravi, temu pa sledi 
dolgočasenje, 
- odgovornost za druge zaposlene  zaposlena oseba, ki je odgovorna za druge zaposlene, 
občuti več stresa kot drugi, saj mora spodbujati in motivirati zaposlene. Prav tako je 
dolžna urejati medsebojne spore, poslušati pritožbe in skrbeti za vodenje oddelka. 
- organizacijski dejavniki  tudi organizacija je lahko vir stresa zaposlenih. Managerji imajo 
velikokrat določene roke, zaradi česar posvečajo premalo časa svoji primarni vlogi. Prav 
tako lahko stres izvira iz nasprotujočih si zahtev nadrejenih in pomanjkanja določenih 
sredstev, 
13 
- nadlegovanje in nasilje na delovnem mestu  nadlegovanje je neprimerno ravnanje z 
zaposleno osebo, ki ogroža njeno zdravje in varnost. Do tega velikokrat pride predvsem 
zaradi zlorabe moči na delovnem mestu. Nasilje na delovnem mestu je vsako verbalno 
ali neverbalno nasilje na delovnem mestu (grožnje, žalitev, nadlegovanje in psihično 
nasilje). 
- delovne razmere  gre za dejavnike, ki jih čutila zaznajo kot nevarne oziroma 
neprimerne. Med takšne dejavnike se štejejo hrup, vibracije, prah, svetloba in razne 
nevarne snovi. 
- vrsta poklica – nekateri poklici so zaradi različnih dejavnikov bolj stresni od drugih. 
Spletni portal Forbes (b.d.) je leta 2017 raziskal in sestavil seznam desetih poklicev, ki 
sodijo med najbolj stresne: vojak, gasilec, pilot, policist, koordinator dogodkov, novinar 
pri časopisu, član uprave, predstavnik za odnose z javnostjo, taksist in televizijski 
novinar.  
 
Dejavniki stresa porušijo človekovo normalno ravnovesje in sprožijo stresne občutke. 
Dolgotrajna izpostavljenost le-tem pri človeku pusti posledice, ki se lahko izražajo tako na 
čustvenem kot tudi telesnem stanju v obliki raznih bolezni. Posledic ne občuti samo oseba, 
ki je pod stresom, ampak tudi podjetje, v katerem je zaposlena. V naslednjem poglavju bodo 
predstavljene posledice stresa za posameznika in za podjetje.  
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4 POSLEDICE STRESA 
Ljudje si stres predstavljamo v okviru svojih zmožnosti za ravnanje z njim. Stres običajno 
predstavlja nevarnost, grozo, napetost, vznemirjenje in zaskrbljenost, posledično pa 
posamezniki doživijo vrsto fizioloških in vedenjskih posledic, ki izhajajo iz delovanja živčnega 
sistema (Spielberger, 1985, str. 14). Bajt, Jeriček Klanšček in Britovšek (2015, str. 24) 
navajajo, da je po podatkih raziskave v Eurostatu v EU doživljanje stresa na delovnem mestu 
povezano z delovnim mestom in prizadene 27 % delavcev v EU, kar 53 % anketirancev pa 
meni, da je stres na delovnem mestu ključen za tveganje zdravja in varnosti na delovnem 
mestu. Najpogostejše bolezni, povezane z delom v EU, so: stres, depresivnost in 
anksioznost.  
Negativne posledice stresa sprožijo stresni dejavniki, ki so jim ljudje vsakodnevno 
podvrženi. Bolj ko je stresna reakcija intenzivna, večja je verjetnost, da bo pustila posledice. 
Posamezniki, ki so neprestano v stresu, so čustveno in telesno izčrpani, kar povzroča številne 
bolezni, zaradi česar so bolniško odsotni in vodstvu podjetja povzročajo dodatne stroške 
zaradi nižje učinkovitosti, fluktuacije in prezentizma. 
Najpogostejša posledica stresa, ki jo doživlja največ ljudi, je glavobol. Ljudje se ne zavedajo, 
da je glavobol lahko posledica stresa in temu ne pripisujejo večje pozornosti, če pa se le-ta 
pojavlja večkrat na teden brez drugih simptomov, je potreben zdravniški pregled, kjer se 
oceni, ali je glavobol posledica stresa ali kakšne druge resne bolezni. Znanstveniki so 
dokazali, da je lahko tudi rak posledica stresnih občutkov, ki trajajo več mesecev oz. včasih 
celo let. V večini pa ljudje pod stresom doživljajo čustvene stiske, ki se izražajo v obliki 
bolezni, kot so depresija, razne fobije, izgorelost in zelo pogosta nespečnost. V nadaljevanju 
bodo opisane najpogostejše posledice, ki jih doživljajo posamezniki in vodstva podjetij. 
4.1 POSLEDICE STRESA NA RAVNI POSAMEZNIKA 
Na stres se vsak posameznik odziva individualno, kar pomeni, da so tudi posledice stresa pri 
ljudeh različne. Če posameznik stresne situacije doživlja negativno in le-te trajajo dlje časa, 
pa jih ne zmore nadzirati, se pojavi proces izgorevanja, ki je ena najpogostejših psihičnih 
posledic stresa (Bajt idr., 2015, str. 46, 47). Treven (2005, str. 4) je posledice stresa razdelila 
v tri skupine: fiziološke, psihične in vedenjske posledice.  
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Slika 1: Posledice stresa na ravni posameznika 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Vir: Treven (2005, str. 44) 
4.1.1 Fiziološke posledice 
Fiziološke posledice so pogosto odvisne tudi od drugih dejavnikov, zato jih velikokrat 
pripisujemo posledicam različnih dejavnikov in ne stresu. Zaradi tega je treba poudariti, da 
se vzroki teh težav brez zdravniškega pregleda težko opredelijo.  
Med fiziološke posledice spadajo:  
- bolezni srca: pojav srčnih bolezni se pojavi predvsem zaradi prenapetosti, krvnih lipidov, 
tipa osebnosti in sladkorne bolezni. Tudi premalo gibanja in neustrezna hrana lahko 
povzročijo srčne bolezni. Prav tako je kajenje pogost vzrok za nastanek teh bolezni 
(Treven, 2005, str. 46). 
- težave s hrbtenico: težave, povezane s hrbtenico, so eden najpogostejših razlogov za 
obisk zdravnika kot tudi za izostanek z delovnega mesta. Začnejo se ob otrditvi mišic na 
vratu in se širijo proti ramam do hrbtenice. S pomočjo masaže se te težave omilijo, 
vendar če človek ne zna ravnati s stresom, se te bolečine hitro vrnejo (Treven, 2005, str. 
47). 
- rana na želodcu: tako stres v domačem okolju kot stres na delovnem mestu lahko v 
telesu povzročita reakcijo, kjer se izločajo stresni hormoni, ki zmanjšajo pretok krvi skozi 
prebavila in s tem pade odpornost sluznic prebavil, kar privede do rane na želodcu 
(Štucin, 2018). 
- glavobol: težave z glavoboli so najpogostejša posledica stresa, natančneje posledica 
napenjanja mišic v vratu, ramenih in glavi. Če človek te napetosti ne odpravi, se pojavi 
glavobol. Glavobol največkrat nastane zaradi preobilice dela, skrbi, izčrpanosti in slabih 
odnosov tako na delovnem mestu kot v domačem okolju (Powell, 1999, str. 38). 
- rak: številne raziskave so dokazale, da je stres povezan z rakastimi obolenji. Številni, ki 
so zboleli za rakom, so bili dolgotrajno izpostavljeni različnim stresnim dejavnikom, ki so 
Odziv na stres pri človeku 
Psihične posledice: 
- družinske težave 
- nespečnost 
- impotenca 
- depresija 
- fobije 
- nočne more 
- sindrom izgorevanja 
Vedenjske posledice: 
- pretirano kajenje 
- potreba po alkoholu 
- uživanje drog 
- dovzetnost za 
nesreče 
- motnje  
prehranjevanja 
Fiziološke posledice: 
- bolezni srca 
- težave s hrbtenico 
- rana na želodcu 
- glavobol 
- rak 
- kožne bolezni 
- visok pritisk 
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se vlekli iz meseca v mesec ali celo iz leta v leto (Godina, 2007). 
- kožne bolezni: različne kožne bolezni, kot so akne, luskavica in razni izpuščaji, niso 
nevarni zdravju, so pa pokazatelj, da je človek pod čustveno napetostjo. Te bolezni se 
sicer da omiliti, vendar se hitro vrnejo nazaj v primeru, da človeku ne uspe odpraviti 
stresa in čustvenih napetosti (Treven, 2005, str. 49). 
- visok pritisk ali hipertenzija: vzrok hipertenzije so maščobne obloge, ki se nalagajo v 
arterijah in zmanjšujejo pretočnost le-teh (Powell, 1999, str. 40).  
4.1.2 Psihične posledice  
Ena najpogostejših psihičnih posledic stresa, ki jo občuti največ ljudi, je depresija, ki povzroči 
predvsem motnje na področja razpoloženja in vedenja. Simptomi depresije so: opuščanje 
družbenih aktivnosti, jokavost, žalost, razmišljanje o smrti, nezmožnost razveseliti se, 
glavobol in umikanje v samoto. Stvari, ki so človeka prej veselile, so sedaj postale napor, 
zato se človek od njih oddaljuje. Zdravljenje depresije je dolgotrajno in največkrat poteka 
pod zdravstvenim nadzorom, da se ugotovi, za kakšno stopnjo depresije gre (Bajt idr., 2015, 
str. 52, 53).  
Tudi izgorevanje je zelo pogosta posledica stresa. Maslach, Leiter in Bivic (2002, str. 9–19) 
navajajo, da se pojavi, ko se med naravo dela in naravo človeka, ki delo opravlja, pojavijo 
neskladja. Do izgorevanja pride tudi zaradi različnih delovnih nalog, ki jih poklic zahteva, 
čezmernih obremenitev in potencialnih konfliktov s strankami. Gre za bolezen, ki se pojavi 
počasi in se težko odpravi. Simptomi izgorevanja so kronična izčrpanost, ciničnost in 
občutek neučinkovitosti pri opravljanju delovnih nalog. Če človek izgorevanje z delovnega 
mesta prenese v domače okolje, se lahko začnejo rahljati odnosi v družini, saj občutek 
nelagodja žrtve občutijo tudi bližnji. Ljudje, ki trpijo zaradi izgorevanja, se tako psihološko 
kot tudi fizično umaknejo od opravljanja delovnih nalog in postorijo le tiste stvari, ki so 
nujno potrebne, da obdržijo službo. Za nekatere pa je pritisk prevelik in v službi dajo 
odpoved, čeprav so včasih uspešno opravljali dosedanje delo.  
Med psihične posledice se uvrščajo tudi fobije, nočne more, impotenca, družinske težave in 
nespečnost. Fobije so nepojasnjeni strahovi brez upravičenega razloga. Največkrat se 
pojavijo v času hude obremenjenosti in lahko povzročijo napade panike. V primeru 
izogibanja morebitnim situacijam se ta strah še poveča (Powell, 1999, str. 22). Nočne more 
se pojavijo pri človeku, ki ne uspe ravnati s stresom, posledica pa so nočne more. Impotenca 
je zelo pogost pojav, ki je značilen za moški spol in se v večini pojavlja pri moških srednjih 
let, ki imajo veliko odgovornosti pri opravljanju delovnih nalog. Tudi družinske težave so 
lahko posledica stresa v domačem in službenem okolju, kar povzroči nesoglasja med 
družinskimi člani (Treven, 2005, str. 50–54). Zelo pogosta posledica, ki je lahko tudi velika 
težava, pa je nespečnost, ki povzroča utrujenost in težje ravnanje s problematičnimi dogodki 
(Powell, 1999, str. 34). Človek lahko brez hrane preživi več dni, če pa enak čas preživi brez 
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spanja, to lahko povzroči hude psihične in fizične okvare (Luban-Plozza, 1994, str. 31).  
4.1.3 Vedenjske posledice 
Treven (2005, str. 57–60) navaja, da se ljudje, ki so pod stresom, velikokrat zatečejo k:  
- cigaretam, ki imajo zaradi vsebovanega nikotina pomirjujoč učinek na stres, zato ljudje 
pod napetostjo kadijo, vendar ta sproščujoči občutek deluje le začasno. S kajenjem 
škodujemo tudi ljudem v okolici in ne samo sebi. Dolgotrajno in prekomerno kajenje 
lahko pripelje do raznih bolezni, kot so srčni zastoj, pljučni rak, kronični bronhitis in 
angina pektoris. 
- alkoholu in drogam, ki imajo prav tako kot cigarete sproščujoč učinek na posameznika, 
ki pa je kratkoročen. V času napetosti ljudje iščejo tolažbo v alkoholu in drogah, saj 
pozabijo na občutek nemoči pri premagovanju stresa. Marihuana in kokain sta v zadnjih 
letih najpogostejši drogi za sproščanje, ki pa lahko vodita v hudo odvisnost. 
- motnjam prehranjevanja, kjer se zaradi stresa tek znatno zmanjša ali pa poveča. 
Najpogosteje ljudje v stresu povečujejo hranila in s tem pridobivajo težo. Debelost pa 
nato povzroči vrsto drugih bolezni.  
4.2 POSLEDICE STRESA NA RAVNI PODJETJA 
Stres na delovnem mestu lahko resno vpliva na uspešnost poslovanja podjetja. Zavedati se 
je treba, kolikšna nadomestila plačujejo podjetja za zdravstveno varstvo, odsotnost z dela 
in bolniške dopuste. Prav tako zaposleni zaradi stresa in preobremenjenosti storijo vrsto 
napak, kar za podjetje ponovno pomeni izgubo finančnih sredstev (Maslach idr., 2002, str. 
65). Stroški podjetja pa so povezani tudi z različnimi pojavi, kot so:  
- absentizem  pojav, ki predstavlja stanje, ko je zaposleni zaradi različnih dejavnikov 
odsoten z delovnega mesta. Lahko gre za zamujanje na delovno mesto, razne izostanke 
brez opravičila ali bolniško odsotnost. V letu 2017 je bilo v Sloveniji zaradi absentizma 
izgubljenih kar 13.322.969 dni. V primerjavi z letom 2014 je bil absentizem za 12 % večji 
(NIJZ, 2018). Bregant idr. (2012) navajajo, da je v Sloveniji vsak dan odsotnih od 38.000 
do 40.000 zaposlenih. Najpogosteje je glavni razlog zdravstveni absentizem, kar pomeni, 
da gre za zdravstveno odsotnost z dela. Za podjetje to pomeni izgubo opravljenega dela 
in stroške zaradi reorganizacije delovnih mest. Seveda si delodajalci prizadevajo, da se 
bodo zaposlene osebe čim hitreje vrnile na svoje delovno mesto, pri čemer morajo tudi 
sami poskrbeti za prijazno delovno okolje. 
- prezentizem  pojav, ki pomeni, da je zaposlena oseba kljub različnim stresorjem na 
delovnem mestu, čeprav bi morala biti bolniško odsotna. Za podjetje to ne pomeni, da 
je zaposlena oseba predana svojemu delu, ampak bo kljub prisotnosti manj učinkovita 
kot sicer. Za opravljanje nalog bo potrebovala več časa, morebitne težave bo reševala 
dlje časa, v primeru, ko gre za prenosljive bolezni, pa obstaja možnost okužbe še drugih, 
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kar bi podjetju povzročilo velike stroške zaradi odsotnosti zaposlenih in posledično 
neopravljenega dela (Zveza svobodnih sindikatov Slovenije, 2012, str. 9).  
- fluktuacija  pojav, ki pomeni nenehno prihajanje in odhajanje zaposlenih oseb na 
delovno mesto v smislu odpovedi in zaposlitve bodisi po lastni želji ali želji delodajalca. 
V majhni meri je fluktuacija normalna, saj spodbudi, da se manj učinkovite zaposlene 
nadomesti z bolj kompetentnimi, ki v podjetje prinašajo nova znanja in ideje. Vsak 
prihod ali odhod pa v podjetju povzroči spremembe v smislu reorganizacije delovnih 
mest (Bregant idr., 2012, str. 25). Fluktuacija podjetju povzroči dodatne stroške, saj je 
na novo zaposleno osebo treba uvesti na novo delovno mesto, hkrati se zaradi prihoda 
nove zaposlene osebe začnejo spreminjati tudi odnosi med zaposlenimi v pozitivni, 
lahko pa tudi v negativni smeri. 
- težave z usklajevanjem dela in družine  glavni problem omenjenih težav je stres na 
delovnem mestu, ki je posledica prevelikih delovnih obremenitev, delovnega časa in 
slabih odnosov med zaposlenimi, kar pogosto povzroči absentizem ali prezentizem, v 
najslabših primerih celo fluktuacijo (Zveza svobodnih sindikatov Slovenije, 2012, str. 9). 
- slabi odnosi med zaposlenimi upočasnijo opravljanje delovnih nalog in privedejo do 
različnih konfliktov med zaposlenimi, kar vpliva tudi na učinkovitost zaposlenih. Slabi 
odnosi največkrat vplivajo na povečanje napak pri delu in odhajanje zaposlenih (Zveza 
svobodnih sindikatov Slovenije, 2012, str. 10). 
- slabo kakovost dela in visoko število nezadovoljnih strank najpogosteje povzroči 
zaposlena oseba, ki je pod stresom, pri delu stori več napak in slabše ponuja storitve 
podjetja, kar velikokrat privede do nezadovoljstva strank. Prav tako se zaposlena oseba 
pod stresom nezavedno neprimerno obnaša do strank in s tem povzroči upad prihodka 
podjetja (Zveza svobodnih sindikatov Slovenije, 2012, str. 10). 
- nezadovoljstvo in nemotiviranost zaposlenih sta lahko posledica stresa ali slabih 
odnosov med zaposlenimi. Posledice tega se odražajo predvsem na absentizmu (Zveza 
svobodnih sindikatov Slovenije, 2012, str. 10). 
- visoko število nesreč pri opravljanju delovnih nalog se pri zaposlenih, ki so pod stresom, 
povečuje, posledica pa so poškodbe, ki so pogosto razlog za bolniško odsotnost ali 
invalidsko upokojitev (Zveza svobodnih sindikatov Slovenije, 2012, str. 10). 
Poznavanje posledic, ki jih povzroča stres, je osnova za iskanje rešitev, s pomočjo katerih bi 
podjetje in posamezniki lahko uspešno ravnali s stresom. Podjetje bo na podlagi analize 
posledic stresa lahko ugotovilo, ali je raven posledic kritična ali v mejah normale. V primeru, 
da je stanje kritično, bodo lahko uporabili različne tehnike ravnanja s stresom, ki bodo 
prikazane v naslednjem poglavju.  
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5 RAVNANJE S STRESOM 
Ravnanje s stresom predstavlja nabor aktivnosti, ki jih izvajajo posamezniki ali vodstvo 
podjetja, da bi se izognili prekomernemu stresu in njegovim posledicam. Nekateri ljudje 
stres zmanjšujejo s pomočjo telesne aktivnosti (tek, jahanje, plavanje, hitra hoja), 
poslušanja sproščujoče glasbe, drugi pa kuhajo ali nakupujejo. Od posameznika in njegovih 
želja je odvisno, kaj bo nekomu predstavljalo sprostitev in kaj breme. Večjo težavo pri 
ravnanju s stresom pa ima vodstvo podjetja, ki mora za zaposlene najti rešitev, ki bi jim 
dolgoročno pomagala pri ravnanju s stresom na delovnem mestu ter tudi izboljšanju 
kakovosti njihovega življenja, saj stresa ne bi prenašali z delovnega mesta v zasebno 
življenje, posledično pa bi se povečali pripadnost in učinkovitost zaposlenih. Za to bi si 
pravzaprav moralo prizadevati vodstvo vsakega podjetja.  
5.1 RAVNANJE S STRESOM S STRANI POSAMEZNIKA 
Posameznik mora poiskati najboljšo rešitev, ki bi mu pomagala pri ravnanju s stresom in 
izboljšanju življenja, še pred tem pa je nujno, da se stresa zaveda in poskuša ugotoviti, kaj 
je povzročitelj le-tega. Ker smo ljudje različni, za ravnanje s stresom uporabljamo različne 
aktivnosti; nekdo bo s pomočjo telesne aktivnosti z lahkoto vzdrževal stres v mejah normale, 
medtem ko nekomu drugemu to ne bo predstavljalo sprostitve in bo za ravnanje s stresom 
uporabljal dihalne tehnike in meditacijo. S pomočjo dihalnih tehnik bo lahko kjer koli 
nadzoroval stres in njegovo intenzivnost, s tem pa se bo raven stresa začela postopoma 
zmanjševati in izginjati. V naslednjih podpoglavjih bodo opisane aktivnosti, ki jih ljudje 
uporabljajo za odpravo in zmanjševanje stresa, ki pa so brez učinka, če se ne izvajajo dlje 
časa.  
5.1.1 Telesna aktivnost 
Fitnes, tek, hitra hoja, pilates, kolesarjenje in druge telesne aktivnosti vplivajo na telesno 
kot tudi duševno zdravje ljudi. S pomočjo redne aktivnosti se povečajo telesna kondicija in 
sposobnosti za spoprijemanje s stresnimi dejavniki. Z vsakodnevno aktivnostjo se telo 
sprosti napetosti, hkrati pa vadba pozitivno vpliva na psihofizično mišljenje, saj se poveča 
samozavest vaditelja, prav tako pa aktivnost blagodejno vpliva na ljudi, ki imajo težave s 
prekomerno težo ali z visokim krvnim tlakom. Ljudje se po telesni aktivnosti počutijo 
sproščene, kar pozitivno vpliva tudi na simptome stresa in njihovo zmanjšanje. Več 
pozornosti je potrebne pri prekomerni telesni aktivnosti, ko posameznik s telesno 
aktivnostjo pretirava in lahko preobremenjenost povzroči negativni stres, zato je 
pomembno, da se vsaka telesno aktivnost prilagodi posamezniku in njegovim zmožnostim.  
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5.1.2 Spretnosti samoobvladovanja 
Tušak in Blatnik (2017, str. 193) navajata, da je samoobvladovanje spretnost, ki ni 
podedovana, temveč se jo je treba naučiti. S pomočjo nadzora čustev in misli se lahko 
uspešno ravna s stresom in le-tega občutno zmanjša.  
Najpogostejše strategije, ki jih psihologi uporabljajo za ravnanje s stresom, so (Tušak & 
Blatnik, 2017, str. 193–210):  
- avtogeni trening  trening, s pomočjo katerega se uravnava sproščanje telesa in duha. 
Gre za obliko avtohipnoze, s katero se odpravljajo depresija, tesnoba, nespečnost, 
napetost in panični napadi. Pomembno je pravilno izvajanje treninga po navodilih vodje, 
saj bo le tako trening uspešen. Za zmanjšanje stresa je potrebno dolgotrajno in 
vsakodnevno treniranje, s čimer se poveča tudi učinkovitost in koncentracija vaditelja. 
- dihalne tehnike  vaje, s katerimi se izboljšujejo psihične sposobnosti. Za uspešno 
delovanje telesa posameznik potrebuje dovolj kisika, katerega količina pa se ob stresnih 
dogodkih zmanjša, zato se s pomočjo kontroliranega dihanja obnavlja zaloga kisika v 
telesu. Posameznik lahko vajo izvaja v trenutkih, ko je pod stresom (na delovnem mestu, 
letalu, avtobusu), in s pomočjo vaj že v nekaj trenutkih uspešno zmanjša napetost. 
- meditacija  pogosto se jo uporablja za zmanjšanje duševnih težav. Gre za sproščanje, 
pri katerem posameznik nadzoruje svoje misli in um ter se posveti težavi, ki ga teži. S 
pomočjo sprostitve posameznik poskuša uporabiti notranje moči, ki so ostale 
neizkoriščene. Z redno meditacijo se znižujeta krvni tlak in frekvenca dihanja, 
upočasnjuje se srčni utrip, pomirja pa se tudi simpatični živčni sistem, kar blagodejno 
vpliva na zmanjšanje telesne napetosti. 
- hipnoza  tehnika, ko se posameznika pripelje v sproščeno hipnotično stanje, ki se ga 
lahko zaveda ali pa tudi ne. Posameznik je v tem stanju dojemljiv za psihologova 
navodila, ki mu bodo v prihodnosti dvigovala samozavest v stresnih dogodkih.  
5.1.3 Samozavest 
Pomanjkanje samozavesti in zaupanja v lastne sposobnosti je ena od najpogostejših težav 
pri ljudeh, ki so dlje časa izpostavljeni stresnim dejavnikom. Samozavest je tista, ki ima vpliv 
na različna področja življenja, ki ljudi ščiti pred stresnimi dejavniki in s pomočjo katere se 
lažje spopadejo z njimi. Ljudje, ki imajo visoko samozavest, se lažje spopadejo z neuspehi 
kot drugi. S pomočjo samozavesti posameznik zaupa v svoje sposobnosti in svoj uspeh. 
Samozavest se povečuje z izkušnjami, ki jih je posameznik pridobil v življenju. Če so le-te 
negativne, obstaja možnost, da bo samozavest manjša, zaradi česar bo dovzetnejši za 
doživljanje stresnih dejavnikov.  
Tušak in Blatnik (2017, str. 151–154) navajata, da je samozavest prava, ko se posameznik 
zaveda in realno ocenjuje svoje možnosti za uspeh. Ko posameznik dosega majhne cilje, si 
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lahko zada večje in s tem se bo tudi samozavest povečevala. Pomembno je, da se 
posameznik ne boji poraza, ampak ga sprejme na poti do uresničitve svojih ciljev. 
Pomembna nista zmaga in doseganje ciljev, ampak posameznikov napredek in njegove 
sposobnosti.  
5.1.4 Zdrava prehrana 
Ljudje, ki so pod stresom, se ne zavedajo pomembnosti ustreznosti živil in se prehranjujejo 
nezdravo, saj v hrani vidijo tolažbo, kar pa negativno vpliva na njihovo razpoloženje, energijo 
in telesno maso. Vse več je ljudi, ki imajo prekomerno telesno maso, kar vpliva na njihovo 
zdravstveno stanje. V primeru zdravega prehranjevanja bodo ustrezna hranila dolgoročno 
prispevala k izboljšanju telesne mase kot tudi zvišanju energije.  
Malek (2019) navaja, da je priporočeno pojesti tri do pet obrokov dnevno, pri čemer je 
najpomembnejši zajtrk. Obroki naj vključujejo zdrave ogljikove hidrate, beljakovine in 
zdrave maščobe. Pomembno je, da se v obroke vključi zelenjava vseh barv, saj je barva 
povezana z aktivnimi snovmi, ki jih vsebuje. Vsekakor pa se ne sme pozabiti na dovolj zaužite 
tekočine, ki naj bi bila od 1,5 do 3 litrov na dan. Na količino priporočene tekočine vplivajo 
telesna aktivnost posameznika, telesna masa, temperatura in vlažnost zraka ter vrsta hrane, 
ki jo posameznik uživa. Izogibati se je treba sladkanim pijačam ali pa le-te nadomestiti s 
sadno-zelenjavnimi sokovi. Powell (1999, str. 134) navaja, da je treba jesti hrano, ki je bogata 
z vlakninami, in izločiti oziroma vsaj omejiti hrano, ki vsebuje velike količine soli, sladkorja, 
kofeina ali alkohola, saj te snovi v največji meri negativno vplivajo na zdravje in razpoloženje.  
5.1.5 Ravnanje s časom 
Čas je največje bogastvo, če ga posameznik zna pravilno razporediti. Ljudje, ki so v stresu, 
ne znajo ravnati s časom in ga ne znajo porabiti za dejavnosti, ki so jim v veselje in s katerimi 
bi pozabili na napetosti. S pomočjo organiziranja časa se človek disciplinira in poveča svojo 
produktivnost, posledično pa mu ostane več prostega časa, ki ga lahko izkoristi za stvari, ki 
so mu v veselje (Powell, 1999, str. 94). S pisanjem dnevnika si lahko zastavimo cilje, ki so 
pomembni, in se naučimo »reči ne« stvarem, ki jih človek ne potrebuje in za njega 
predstavljajo »nadlogo«. Ko bodo cilji opredeljeni, si človek lahko organizira urnik glede 
razvrstitve pomembnosti ciljev, s tem pa bo povečal ravnovesje med družinskimi in 
delovnimi obveznostmi.  
Treven (2005, str. 71, 72) navaja, da ljudje, ki znajo organizirati svoj čas, opravijo dvakrat več 
nalog kot drugi. Potrebno je, da posameznik določi prioritete za aktivnosti, ki so mu 
najpomembnejše in mu pomagajo pri doseganju ciljev.  
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5.2 POMOČ VODSTVA ZAPOSLENIM PRI RAVNANJU S STRESOM 
Za vodstvo podjetja je pomembno, da poskuša zaposlenim omogočiti, da izboljšajo svoje 
sposobnosti spoprijemanja s stresnimi situacijami. Vse več je vodstev podjetij, ki se v tej 
smeri tudi izobražujejo, saj želijo zaposlenim omogočiti, da stresa, ki ga doživljajo na 
delovnem mestu, ne prenašajo v zasebno življenje, s tem pa istočasno povečujejo 
pripadnost in učinkovitost zaposlenih. Ustvariti želijo prijazno delovno okolje, kjer se bo 
zaposleni počutil sproščeno in zaželenega, posledično pa bo bolj zavzet pri doseganju ciljev 
podjetja. Preprečiti želijo stigmatizacijo stresa in zaposlene seznaniti s pojavom stresa, 
hkrati pa ugotoviti dejavnike stresa in le-te zmanjšati. To privede do izboljšanja počutja na 
delovnem mestu. Tušak in Blatnik (2017, str. 284) navajata, da lahko vodstvo podjetja 
organizira delavnico za ravnanje s stresom, ki bi trajala dve uri, za 200 EUR, kar bi bilo v 
primeru udeležbe 20 zaposlenih 10 EUR na zaposlenega. To je relativno majhen znesek 
glede na to, kakšne pozitivne posledice lahko prinese tovrstna delavnica.  
Strategije za ravnanje s stresom v podjetjih se delijo na individualne in organizacijske. 
Namen individualnih je, da se izboljšajo reakcije zaposlenega na stres, medtem ko so 
organizacijske strategije namenjene iskanju razlogov za stres in odpravo le-teh (Zveza 
svobodnih sindikatov Slovenije, 2012, str. 15). 
Individualni ukrepi so (Zveza svobodnih sindikatov Slovenije, 2012, str. 16): 
- analiza in ocena stresa zaposlenih z namenom ugotavljanja stopnje stresa, 
- programi za izboljšanje telesnega in duševnega zdravja zaposlenih, 
- programi individualne strokovne pomoči za zaposlene, kot so svetovanje, psihoterapija 
za reševanje težav, izzvanih s stresom, 
- razporeditev delavca na delovno mesto, ki je prilagojeno njegovim sposobnostim, 
- učenje sprostitvenih tehnik, učenje reševanja konfliktov, 
- zagotavljanje podpore s strani vodje oziroma nadrejenega, 
- osveščanje zaposlenih o stresu in njegovih negativnih posledicah, 
- pomoč zaposlenim pri vračanju na delo po bolniški odsotnosti v smislu organizacije dela, 
podpore, itd.  
 
Organizacijski ukrepi so (Zveza svobodnih sindikatov Slovenije, 2012, str. 16):  
- sprememba strukture organiziranosti (sprememba centralizacije v decentralizacijo), 
- izboljšanje delovnih mest in pogojev (zmanjšanje dejavnikov, ki povzročajo nesreče), 
- natančna opredelitev vlog, 
- participacija pri odločanju (pripadnost zaposlenih se poveča, če lahko ti vplivajo pri 
odločitvah in podajo svoje predloge), 
- timsko delo (s pomočjo timskega dela se poveča produktivnost zaposlenih in blaži 
posledice stresa), 
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- spremembe v organizacijski klimi (sodelovanje in podpora med zaposlenimi, primerno 
obnašanje), 
- izboljšanje komunikacije med zaposlenimi, predvsem med zaposlenim in nadrejenim. 
Dobri nadrejeni poslušajo svoje podrejene in jih poskušajo razumeti. Pomembno je, da 
se podrejene pohvali, saj se s tem poveča njihovo zaupanje. 
- spoštovanje predpisov, ki urejajo področje varnosti in zdravja pri delu.  
 
Vodstvo podjetja se mora zavedati, da izvedba ukrepov za ravnanje s stresom zahteva veliko 
predanosti in volje. Programi, ki jih vodstvo podjetja organizira za izboljšanje telesnega in 
duševnega stanja zaposlenih, v danem trenutku negativno vplivajo na finančno plat 
poslovanja podjetja, vendar dolgoročno pripomorejo k zmanjšanju bolniških odsotnosti in 
boljšemu psihofizičnemu stanju zaposlenih, kar pozitivno vpliva na stroške, ki bi nastali v 
primeru morebitnih bolniških odsotnosti.   
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6 DELO S STRANKAMI IN IDENTIFIKACIJA STRANK 
Delovno mesto, ki vključuje delo s strankami, je naporno in stresno. Prodajalci, ki opravljajo 
to delo, morajo obvladati različne komunikacijske veščine, s pomočjo katerih pristopijo do 
stranke in prodajo blago oz. storitev, obenem pa zadovoljijo strankine potrebe. Prodajalci 
morajo biti seznanjeni s poslovno komunikacijo, s pomočjo katere poskušajo reševati 
morebitne konflikte s stranko, hkrati pa bodo s svojo dobro komunikacijo pozitivno 
predstavljali podjetje, v katerem so zaposleni. Do strank se morajo vesti spoštljivo tudi v 
primerih, ko se stranke do njih vedejo skrajno neprimerno in nespoštljivo, sami pa morajo 
slediti ciljem podjetja in jih poskušati doseči, saj je od tega odvisna njihova prihodnost v 
podjetju.  
V prodajnem svetu sta nasmeh in prijaznost najpogostejši orodji, s pomočjo katerih 
prodajalci poskušajo pridobiti in obdržati stranko, čeprav se za njima lahko skriva čustvena 
oseba, ki je podlegla stresu, vendar tega ne sme pokazati. Stranke prodajalce velikokrat 
čustveno zlorabljajo, pri čemer lahko pride do navzkrižja interesov med stranko in 
prodajalcem, kar negativno vpliva na uspešnost podjetja. Prodajalci so pri takem vedenju 
pogosto omejeni, saj bi napačen odziv lahko sprožil pritožbo s strani stranke. Prodajalci se 
morajo kljub stresu, ki ga doživljajo s strani strank, potruditi, da slednjih ne razočarajo, saj 
bi jih lahko v tem primeru izgubili, stranke pa bi svojo negativno izkušnjo delile z drugimi 
(sorodniki, prijatelji, sodelavci in širša javnost na družbenih omrežjih), kar za podjetje 
pomeni izgubo potencialnih kupcev, saj le-ti velikokrat kupujejo na podlagi dobrih 
priporočil.  
Betancourt (2004, v Mulki & Wilkinson 2017, str. 208) navaja, da je razumevanje strank in 
njenih čustev nujno potrebno, da se omogoči učinkovito omejevanje čustev, s tem pa se 
zmanjša verjetnost za morebitne konflikte, ki povzročijo stres. Prodajalci, ki stranke 
razumejo, lažje poiščejo rešitve, ki so zanje sprejemljive. V primeru, da so storitve pod 
pričakovanji strank, se le-te zatečejo k pritožbam in neprimernemu vedenju. 
Prepoznava tipov strank je pomembna aktivnost, ki jo izvajajo prodajalci, ki imajo stik s 
strankami, saj z njo lažje prepoznajo vedenje stranke in prilagodijo komunikacijo, da bo 
storitev oz. prodaja uspešna. Premalo vodstev podjetij organizira usposabljanja na temo 
prodajnih veščin, na podlagi katerih bi prodajalci lažje prepoznali tip stranke in se naučili 
pravilno vesti in odzvati v težavnih situacijah. Literatura obravnava več identifikacij strank 
glede na starost strank, spol in glede na zaznavanje blaga. V naslednjih podpoglavjih bodo 
predstavljeni tipi strank glede na njihove osebnostne lastnosti in vedenje, ki so najbolj 
pomembni pri povzročitvi stresa zaposlenim v trgovski dejavnosti. 
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6.1 SAMOZAVESTNA ALI BOJEČA STRANKA 
Malovrh in Valentinčič (1996, str. 80) navajata, da se samozavestna stranka pri nakupu 
določenega blaga nanj spozna in največkrat kupuje najnovejše izdelke, ki so pred kratkim 
prišli na trg. Taka stranka od prodajalca zahteva strokovno vedenje in poznavanje izdelka 
brez vsiljivosti, medtem ko je boječa stranka zaprta vase in je hvaležna za pomoč prodajalca, 
čeprav sama zelo nerada sprašuje za pomoč.  
Samozavestne stranke pri nakupovanju pokažejo svoje znanje oziroma izkušnje pri izdelkih 
in si velikokrat ne dovolijo dodatne razlage, »ker že poznajo izdelek oziroma storitev«. Pri 
takem prodajnem procesu je stres na prodajalca v neki normalni meji oz. ni nad povprečjem. 
Pri boječih strankah je potrebno veliko več vprašanj oziroma podvprašanj, da lahko 
prodajalec izlušči, kaj stranka želi oziroma potrebuje, kar pa vpliva na stres prodajalca. V 
primeru, da stranka opazi stres prodajalca, lahko to vpliva na njeno odločitev o nakupu.  
6.2 ODLOČNA ALI NEODLOČNA STRANKA 
Odločna stranka že vnaprej ve, kaj si želi in kakšna je njena finančna sposobnost za nakup 
izdelka. Najpogosteje kupujejo v samopostrežnih trgovinah, kjer nimajo stika s prodajalcem, 
in nakup poteka brez prepričevanja in vsiljivosti. V nasprotju z odločno je neodločna stranka 
tista, ki jo zanima več izdelkov, ki jih niti dobro ne pozna, in potrebuje pomoč pri izbiri 
izdelka (Skok, 2012, str. 4). Malovrh in Valentinčič (1996, str. 80) navajata, da je neodločnost 
značajska lastnost stranke, ki se kaže v vseh življenjskih okoliščinah in ne samo pri nakupu 
izdelkov.  
Neodločna stranka povzroči veliko več stresa, saj jo zanima več podobnih izdelkov, sredi 
nakupa se zanima še za »tretji izdelek«, ki ga trenutno ne potrebuje, vendar ga je 
mimogrede videla v izložbi. Stranka od prodajalca zahteva primerjave izdelkov in svetovanje, 
za katerega bi se prodajalec sam odločil, obenem pa neprestano razmišlja o več izdelkih 
(Skok, 2012). Na koncu se taka stranka zaradi poplave informacij, ki jih je prejela, ne more 
odločiti ali pa se izgovori, da bo o nakupu še premislila. Neodločna stranka v veliki meri 
povzroča kar veliko stresa in zmedenosti pri prodajalcu. 
6.3 POUČENA ALI NEPOUČENA STRANKA 
Stranke pridejo v trgovino največkrat po strokovno mnenje zaposlenega o izdelku, nekatere 
stranke pa o njem vedo več kot prodajalec. V takem primeru se prodajalec počuti 
podrejenega in manjvrednega. Take stranke so večinoma izjema. Pogosteje so stranke 
nepoučene, kar pomeni, da želijo od prodajalca vso strokovnost in pojasnila glede 
določenega izdelka (Malovrh & Valentinčič, 1996, str. 80). Naloga vsakega prodajalca je, da 
je poučen o storitvah in izdelkih, ki jih ponuja. 
Poučena stranka prodajalcu povzroča veliko stresa, saj pride po nakup že z določenim 
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znanjem oziroma dejansko ve vse o izdelku ali storitvi, vendar se želi še dodatno prepričati. 
Take stranke znajo postavljati zelo redka in zakomplicirana vprašanja, od prodajalca pa želijo 
takojšnje popolne odgovore. V takih primerih lahko pride do zadrege pri prodajalcu, še bolj 
pa so na udaru novejši prodajalci, ki še nimajo dovolj izkušenj, kako s tako stranko ravnati in 
ji ustreči.  
6.4 JEZNA IN GROBA STRANKA 
Velikokrat so stranke že ob vstopu v trgovino jezne in poskušajo najti razlog za svojo jezo v 
prerekanju s prodajalcem, na katerega velikokrat tudi povzdignejo glas. Groba stranka pa je 
tista, ki je nevzgojena in se obnaša do vseh ljudi nesramno (Malovrh & Valentinčič, 1996, 
str. 80). Skok (2012, str. 5) navaja, da se prodajalec s tako stranko ne sme prepirati in mora 
ostati miren in zbran.  
Jezne in grobe stranke imajo zelo neprijeten oziroma nespoštljiv odnos do prodajalca. V 
veliki meri take stranke tudi žalijo prodajalce, se z njimi prerekajo in vzbujajo pozornost tudi 
pri drugih, ki so v trgovini ali celo izven trgovine. Take stranke najbolj vplivajo na stres 
prodajalcev in pri tistih bolj občutljivih lahko sprožijo tudi panične napade oz. druge 
simptome. Do takih strank se mora prodajalec še vedno obnašati poslovno in se nikakor ne 
sme spustiti na njihovo raven, v kritičnih situacijah, ki jih sami ne zmorejo obvladati, pa 
lahko pokličejo varnostno službo, ki tako stranko na strokoven način odpelje iz trgovine.  
6.5 KLEPETAVA ALI MOLČEČA STRANKA 
Včasih v trgovino zaidejo stranke, ki se ne zanimajo za nakup izdelkov, ampak izkoristijo 
prisotnost prodajalca, da z njim klepetajo. Če stranka zazna, da prodajalca dolgočasi, se bo 
počutila užaljeno (Matejčič, 2002). Taka stranka od prodajalca terja veliko energije, saj ji 
mora s pravilnimi tehnikami pozornost preusmeriti v njihove izdelke oz. storitve. Matejčič 
(2002) navaja, da prodajalec nikakor ne sme prekinjati strankinega govora, temveč mora 
izkoristiti trenutke, ko stranka ne govori. 
Malovrh in Valentinčič (1996, str. 81) navajata, da je nasprotje klepetave molčeča stranka, 
ki ne govori rada in ne reagira na pozdrave in vprašanja prodajalca. Taki osebi mora 
prodajalec pustiti dovolj prostora in ne sme pritiskati nanjo, prav tako taka stranka ne mara 
hitrih odločitev. Zato se je v nakup ne sme siliti, saj bi jo v tem primeru lahko izgubili kot 
stranko.  
6.6 OŠABNA STRANKA 
Ošabna stranka je zaverovana vase in vedno uveljavlja svoj prav. Prodajalca prezira in 
ponižuje ter mu skuša dokazati, da izdelke pozna bolje od njega samega. Taka stranka se 
najlažje zadovolji z laskanjem in izkazovanjem izdelka, ki je unikaten, nikakor pa se ji ne sme 
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nasprotovati. Pomembno je, da prodajalec stranki odgovarja prijazno in le tisto, o čemer je 
prepričan, saj bo v nasprotnem primeru stranka ponovno začela s poniževanjem. Z 
laskanjem in prijaznim tonom pogovora se tako stranko pridobi na svojo stran in se jo 
prepriča v nakup morebitnega izdelka (Malovrh & Valentinčič, 1996, str. 81).  
Ošabna stranka se želi počutiti posebno, zato je prodajalci ne smejo omejevati s pravili, saj 
meni, da le-ta zanjo ne veljajo. S pomočjo pozornosti se bo stranka počutila posebno in 
sprejeto, kar jo bo spodbudilo v nakup morebitnega izdelka (Hoffman & Bateson, 2011, v 
Semenič 2017, str. 4).   
6.7 NEZAUPLJIVA ALI ZAUPLJIVA STRANKA 
Nezaupljiva stranka prodajalcu ne zaupa in poskuša najti nepravilnost pri prodaji izdelka. Je 
namreč v strahu, da jo bodo pretentali. Stranka bo izdelek in njegovo popolnost poskušala 
sama preveriti in oceniti njegovo vrednost. Prodajalec mora pri komunikaciji ostati odločen 
in se ne sme pustiti zmesti (Malovrh & Valentinčič, 1996, str. 81).  
Pravo nasprotje nezaupljive stranke je zaupljiva, s katero je mnogo lažje sodelovati. Skok 
(2012, str. 5) navaja, da si take stranke trgovine izberejo same, velikokrat si poiščejo tudi 
prodajalca, s katerim so že pozitivno sodelovale in mu zaupajo. S tako stranko prodajalec z 
veseljem dela in poskuša zadovoljiti njene potrebe, da se bo le-ta ponovno vračala nazaj.  
Prodajalci se pri delu srečujejo s strankami, ki se med seboj razlikujejo, in ravno zaradi tega 
je pomembno, da s pomočjo identifikacije strank svoje prodajne veščine in komunikacijo 
prilagodijo glede na vrsto stranke. S pomočjo identifikacije bodo prodajalci stranko lažje 
razumeli in ji pomagali pri nakupu izdelka. Kljub vsem veščinam in prijaznosti prodajalcev 
pa se včasih zgodi, da se stranke vedejo neprimerno in pri prodajalcih povzročijo čustvene 
stiske. V naslednjem poglavju bo predstavljeno podjetje Zlatarna Celje, temu pa bo sledila 
analiza vpliva težavnih strank na stres prodajalcev v Zlatarni Celje.   
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7 PREDSTAVITEV PODJETJA ZLATARNA CELJE 
Zlatarna Celje (v nadaljevanju ZC) je slovensko podjetje z večstoletno tradicijo. Gre za 
družbo za proizvodnjo in promet s plemenitimi kovinami. Njeni začetki delovanja segajo v 
leto 1446, temeljni kamen delovanja podjetja pa je bil postavljen leta 1844, kar pomeni, da 
ima podjetje res že dolgoletno tradicijo in prepoznavnost. Svoje sedanje ime je dobilo z 
vpisom v register leta 1950. Ob razpadu Jugoslavije se je podjetje zaradi izgube 
jugoslovanskih trgov znašlo v težavah, leta 1997 pa je bilo primorano razglasiti stečaj. Leta 
1999 je Zlatarno Celje kupila družina Albreht in podjetje je z novim kolektivom in vizijo 
ponovno zaživelo. Od takrat je ZC v Sloveniji najbolj znan proizvajalec zlatega nakita. Njihova 
ponudba je namenjena tako mladim kot starejšim potrošnikom, poleg tega pa svojo 
ponudbo dopolnjujejo z otroškim in poročnim programom.  
V zadnjih petih letih je podjetje ZC samo v Sloveniji štelo več kot 250 zaposlenih. Na 
domačem trgu je imelo kar 38 trgovin, poslovalo pa je tudi izven Slovenije, in sicer v 
naslednjih državah: Hrvaška, Bosna in Hercegovina, Srbija, Makedonija, Črna gora in 
Bolgarija.  
Podjetje je organizirano na podlagi produktne/divizijske strukture organiziranosti. Zaradi 
večjega obsega dela kot v preteklosti, se pojavljajo težave, kot so: prepočasen tok 
informacij, preobremenjenost določenih ljudi in prepočasno reševanje težav. Cilj podjetja je 
vzpostaviti nov sistem z boljšo komunikacijo, kjer ne bi prihajalo do komunikacijskih motenj 
(Videčnik, 2006, str. 16).  
Slika 2: Struktura organiziranosti podjetja Zlatarna Celje 
 
Vir: Skupne službe v ZC (v Videčnik 2006, str. 17) 
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Strateški cilji Zlatarne Celje so povečati lastno maloprodajno mrežo, osvajati nove trge in 
povečati vrednost blagovne znamke. V ZC je bila kakovost izdelkov vedno na prvem mestu, 
največji mejnik pa so dosegli leta 2001 s pridobitvijo mednarodnega standarda za vodenje 
in zagotavljanje kakovosti ISO 9001 (Videčnik, 2006 str. 9). ISO 9001 predstavlja sistem, ki 
obravnava različne vidike ravnanja s kakovostjo. Omenjeni standard zagotavlja ravnanje s 
kakovostjo proizvodov za potrebe kupca. Ne osredotoča se le na odnos med dobaviteljem 
in kupcem, temveč slednjega postavlja v središče (Dolinar, 2018, str. 4).  
 
S svojo proizvodnjo ponujajo naslednje izdelke in storitve (Videčnik, 2006, str. 10):  
- srebrn in zlat nakit lastnih blagovnih znamk Zlatarna Celje in Lencia, 
- ure blagovne znamke Lencia,  
- dentalne zlitine blagovne znamke Aurodent, 
- industrijski program, ki zajema področje plemenitih kovin, ki se uporabljajo v 
industrijske namene, 
- naročniško prodajo s področja nakita, ki zajema naročila po posebnih zahtevah, 
- popravila nakita. 
ZC se lahko pohvali kot ena od redkih proizvodenj, ki še vedno ročno izdeluje modni nakit, 
kar mu poveča vrednost. Poleg tega se ukvarja še z odkupom in prodajo investicijskega zlata, 
ki je v zadnjem času vedno bolj cenjeno. Svoj uspeh gradijo na prepoznavni blagovni znamki 
in visoki kakovosti. Ker jim je na prvem mestu zadovoljstvo strank, prisluhnejo njihovim 
željam in s pomočjo zaposlenih oblikovalcev oblikujejo nakit, ki je izdelan po njihovih željah. 
Zaradi uspešnega poslovanja v letu 2011 je združenje World Gold Council Zlatarno Celje 
uvrstilo na seznam zaupanja vrednih trgovcev z zlatom, kar pozitivno vpliva na 
prepoznavnost podjetja.  
V zadnjih sedmih letih pa se podjetje poleg osnovne dejavnosti ukvarja tudi s hoteli in 
drugimi nepremičninami. V Ljubljani je podjetje zgradilo hotel Plaza (del verige Radisson 
Blu), ki je eden od večjih v Sloveniji, v prihodnosti pa bodo gradili nov hotel, ki se bo prav 
tako nahajal v Ljubljani. Poleg gradnje hotela bodo pozornost namenili tudi gradnji stolpnic, 
kjer želijo zgraditi kar 140 stanovanj, za katera obljubljajo, da bodo cenovno privlačna (Jug, 
2018).  
 
 
 
.  
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8 ANALIZA VPLIVA VEDENJA STRANK NA STRES ZAPOSLENIH V 
ZLATARNI CELJE 
V drugem, raziskovalnem delu diplomskega dela je bil uporabljen anonimni anketni 
vprašalnik, ki je bil izdelan s pomočjo spletnega programa in posredovan prodajnemu 
osebju v več poslovalnicah ZC. Pridobljeni odgovori so bili analizirani in interpretirani, na 
podlagi rezultatov pa bo vodstvo podjetja lahko uspešneje ravnalo s stresom zaposlenih. Po 
analizi posameznih odgovorov bodo na koncu poglavja preverjene hipoteze, ki so bile 
predstavljene v uvodnem delu diplomskega dela, ter podani morebitni predlogi za 
zmanjšanje stresa v ZC. 
8.1 NAMEN IN NAČIN IZVEDBE RAZISKAVE 
Namen raziskave je bil ugotoviti vpliv težavnih strank na prodajno osebje in njihovo 
doživljanje stresa. S tem se ozavešča o pomembnosti in vplivu stresa na zdravje in kakovost 
življenja zaposlenih. Podjetje bo lahko s pomočjo analiziranih rezultatov spoznalo, v 
kakšnem stresu je njihovo prodajno osebje in kateri so glavni vzroki za to. 
Raziskava je bila izvedena s pomočjo elektronskega anketnega vprašalnika, ki je bil izdelan 
na spletni strani 1ka. Omenjena metoda je bila izbrana zaradi različnih lokacij trgovin in 
možnosti hitrejšega izpolnjevanja. Povezava na vprašalnik je bila 10. 1. 2019 preko e-pošte 
vodje maloprodaje posredovana prodajnemu osebju v ZC, izpolnjevanje pa je bilo mogoče 
do 10. 2. 2019. Vprašalnik je bil sestavljen iz 15 zaprtih in enega odprtega vprašanja, pri 
katerem so zaposleni lahko napisali morebitne predloge. 
8.2 PREDSTAVITEV REZULTATOV IN NJIHOVA INTERPRETACIJA  
Pri izpolnjevanju ankete je sodelovalo prodajno osebje ZC. S pomočjo tabel in grafikonov je 
bilo analiziranih 56 popolno izpolnjenih anket. Anketiranci so najprej odgovarjali na 
vprašanja o starosti, izobrazbi, delovni dobi v ZC in statusu zaposlitve. Nato so sledila 
vprašanja o njihovem doživljanju stresa in njegovih posledic. 
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Grafikon 1: Starost anketirancev 
 
Vir: lasten 
Grafikon 1 prikazuje starostno strukturo anketirancev, in sicer jih je bilo največ (46 %) starih 
od 31 do 50 let. V starostni kategoriji od 18 do 30 let jih je bilo 39 %, najmanj vprašanih 
(14 %) pa je bilo v starostni kategoriji 51 ali več let. 
Grafikon 2: Izobrazba anketirancev 
 
Vir: lasten 
Stopnja izobrazbe anketirancev je razvidna iz grafikona 2. Ti imajo najpogosteje 
srednješolsko izobrazbo (66 %). Višješolsko izobrazbo jih ima 18 %, visokošolsko ali 
univerzitetno 13 %, podiplomsko pa 4 % vprašanih. Kandidata, ki bi imel dokončano samo 
osnovnošolsko stopnjo izobrazbe, ni bilo. Sklepa se lahko, da je med zaposlenimi v ZC več 
ljudi z nižjo stopnjo izobrazbe, ker delovno mesto prodajalca ne zahteva visoke stopnje 
izobrazbe. Vodstvo podjetja od zaposlenih zahteva odgovornost, urejenost ter dobre 
prodajne veščine in vsaj srednješolsko izobrazbo.  
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Grafikon 3: Delovna doba anketirancev v ZC 
 
Vir: lasten 
Grafikon 3 prikazuje delovno dobo anketirancev v ZC. Skoraj polovica (43 %) jih je tam 
zaposlenih od 6 do 15 let, 39 % pa do 5 let. Najmanjši delež je prejel odgovor 16 let ali več, 
in sicer je tako odgovorilo 18 % vprašanih. 
Glede na to, da je največji delež anketiranih v podjetju zaposlen od 6 do 15 let, je mogoče 
sklepati, da jim delo v podjetju ustreza, zato v zadnjih 6 do 15 letih niso iskali druge 
zaposlitve, kljub določenim stresorjem, s katerimi se srečujejo.  
Grafikon 4: Status zaposlitve anketirancev 
 
Vir: lasten 
Glede na status zaposlitve je največji delež vseh sodelujočih, ki predstavlja 71 %, zaposlen 
za nedoločen čas, 16 % je študentov in le 13 % jih ima pogodbo za določen čas (grafikon 4), 
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kar pomeni, da se podjetje trudi, da svojim zaposlenim nudi, kar se da visoko varnost 
zaposlitve. Rezultati kažejo, da ima vodstvo podjetja večino ljudi zaposlenih za nedoločen 
čas, kar lahko pomembno vpliva na večjo socialno varnost in posledično pripadnost 
zaposlenih.  
Grafikon 5: Doživljanje stresa anketirancev 
 
Vir: lasten 
Grafikon 5 prikazuje, kako pogosto so anketiranci v stresu. Več kot polovica (54 %) jih je v 
stresu včasih, 34 % jih navaja, da se jim to dogaja pogosto, najmanjši delež, ki predstavlja le 
13 % vprašanih, pa stresa ne doživlja pogosto.  
Glede na to, da se večina anketiranih s stresom spopada pogosto ali včasih, je mogoče 
sklepati, da vprašani ne znajo ravnati s stresorji na zasebnem kot tudi na delovnem področju 
in ne uporabljajo aktivnosti, s katerimi bi uspešno ravnali s stresom. 
Grafikon 6: Trenutna stopnja stresa anketirancev 
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Vir: lasten 
 
Glede na stopnjo stresa, ki so jo v času ankete doživljali anketirani, jih je največ (46 %) svojo 
stopnjo stresa označilo z »malo«, 29 % z »veliko«, 20 % z »nič«, medtem ko je samo 5 % 
vprašanih svojo stopnjo stresa označilo z »zelo veliko«. Glede na rezultate se lahko zaključi, 
da je bila večina anketiranih v danem trenutku v stresu, kar je bilo glede na prejšnje 
vprašanje, kjer so navedli, da so pogosto v stresu (grafikon 6), tudi pričakovano.  
Tabela 2: Stresorji na delovnem mestu 
Trditev   Povprečna vrednost      Standardni odklon 
Delo s strankami 
Rokovanje z gotovino (strah pred napako) 
Strah pred ropom 
Višina plače 
Slabi odnosi med zaposlenimi              
2,3 
2,0 
2,2 
2,2 
1,8 
0,80 
1,01 
1,02 
1,01 
0,94 
Vir: lasten 
Izmerjene so bile povprečne vrednosti in standardni odkloni pri stresorjih na delovnem 
mestu. Anketirani so morali le-te označiti z določeno vrednostjo, pri čemer je 1 pomenilo 
»nikoli«, 2 »občasno«, 3 »pogosto« in 4 »vedno«. Iz tabele 2 je razvidno, da se povprečna 
vrednost vseh stresorjev giblje okrog 2, kar pomeni, da jim prav vsi omenjeni stresorji 
občasno povzročajo stres. Iz tega sledi, da se anketiranci na delovnem mestu pravzaprav 
srečujejo z vsemi stresorji. Stresor »delo s strankami« ima najvišjo povprečno vrednost, 
medtem ko imajo »slabi odnosi med zaposlenimi« najnižjo povprečno vrednost.   
Delo s strankami vprašanim torej povzroča največ stresa. Glede na rezultate je mogoče 
sklepati, da je razlog v tem, da so stranke vedno bolj zahtevne pri nakupu nakita, posledično 
pa so vprašani pod večjim pritiskom, saj želijo zadovoljiti vse njihove potrebe.  
Rezultati kažejo, da sta si drugo mesto delila stresorja »višina plače« in »strah pred ropom«. 
Ker se v zadnjem času veliko ropov zgodi prav v zlatarnah, je ta stresor pričakovan, sploh v 
prodajalnah, ki so izven trgovskih centrov in kjer ni varnostnikov. Glede na to, da višina plače 
predstavlja stresor, ki ima precej visoko povprečno vrednost, je mogoče sklepati, da so 
anketirani mnenja, da vodstvo podjetja ne ceni dovolj njihovega dela in obveznosti, ki jih 
imajo.  
Na tretjem mestu sledi rokovanje z gotovino. Povprečna vrednost 2 kaže na to, da je mogoče 
sklepati, da je glavni razlog za izbiro tega stresorja strah, da bi storili napako, ki bi jo morali 
sami poravnati. Slabi odnosi med zaposlenimi predstavljajo stresor z najnižjo oceno, kar 
dokazuje, da znajo zaposleni dobro sodelovati, komunicirati in razreševati težave.  
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Grafikon 7: Pogostost težavnih strank v ZC 
 
Vir: lasten 
Grafikon 7 prikazuje, kako pogosto se zaposleni v ZC srečujejo s težavnimi strankami. 
Največji delež sodelujočih v raziskavi, ki predstavlja 55 %, se s težavnimi strankami srečuje 
nekajkrat na mesec, 21 % pa jih to doživi vsaj dvakrat tedensko. Skoraj vsak dan je v stiku s 
takimi strankami 20 % vprašanih, kar pomeni, da so vsak dan podvrženi stresu. Zgolj 4 % pa 
se s težavnimi strankami nikoli ne srečujejo.  
Rezultati kažejo na to, da je prodajno osebje težavnim strankam najpogosteje izpostavljeno 
nekajkrat na mesec. Vedenje strank je lahko posledica neizpolnjenih pričakovanj (npr. 
izdelka ni na zalogi, posledično pa dobavni čas naročila stranki ne ustreza), morebitnih 
napak v materialu, opaženih pri nakupu, ali pa napak, ki jih stranke opazijo naknadno, ter 
nekakovostne postrežbe s strani prodajnega osebja (slab dan, težave na zasebnem področju 
in izčrpanost). Skrb vzbujajoče je dejstvo, da se več kot petina zaposlenih s težavnimi 
strankami srečuje kar dvakrat tedensko, petina pa vsakodnevno.  
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Grafikon 8: Težavnost strank glede na spol 
 
Vir: lasten 
Grafikon 8 predstavlja odgovore v povezavi s težavnostjo strank glede na spol. Da so ženske 
bolj težavne od moških, je izjavilo kar 88 % anketirancev, nasprotno jih trdi le 12 %. Razlog 
za tako očitno razliko med spoloma je zagotovo v tem, da v zlatarne v največji meri prihajajo 
stranke ženskega spola, ki so pri nakupu bolj zahtevne, saj se v povprečju na nakit spoznajo 
bolje kot moški. 
Grafikon 9: Posredovanje varnostne službe zaradi agresije/groženj strank 
 
Vir: lasten 
Ugotavljalo se je tudi, koliko zaposlenih v ZC je moralo zaradi agresije in groženj strank 
poklicati varnostno službo. Kot je razvidno iz grafikona 9, velika večina vprašanih (91 %) še 
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nikoli ni poklicala varnostne službe zaradi težavnih strank, medtem ko je 9 % anketiranih to 
že storilo. Glede na to, da se več kot polovica anketiranih nekajkrat na mesec srečuje s 
težavnimi strankami, je ta rezultat pozitiven, saj kljub pogostemu srečevanju s težavnimi 
strankami, le-te niso prekomerno agresivno nastrojene. 
Grafikon 10: Kaj anketiranim predstavlja vsakodnevno delo s strankami 
 
Vir: lasten 
Kaj vsakodnevno delo s strankami predstavlja anketiranim, prikazuje grafikon 10, in sicer jim 
v največji meri (64 %) to predstavlja izziv in motivacijo, saj delo nikoli ni dolgočasno, 
medtem ko enako delo 21 % anketiranim predstavlja izčrpanost, 13 % pa napor. Pri 
možnosti, kjer so anketirani lahko sami navedli, kaj jim predstavlja delo s strankami, je ena 
oseba navedla, da ji tako delo predstavlja »napor, spet drugič pa motivacijo«. 
Rezultati kažejo, da delo s strankami 21 % anketiranim povzroča občutek izčrpanosti, kar ni 
zanemarljiv podatek in je verjetno povezan s tem, da se skoraj polovica anketiranih s 
težavnimi strankami srečuje dvakrat tedensko ali celo vsak dan, kar vpliva na njihovo raven 
energije za vsakodnevno delo s strankami.  
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Grafikon 11: Odzivanje anketirancev v primeru težavnih strank 
 
Vir: lasten 
Naslednje vprašanje je obravnavalo odzivanje anketiranih v primeru težavne stranke, kar 
predstavlja grafikon 11. V največji meri ali v 80 % se ti do njih odzivajo prijazno in vljudno, 
11 % pa jih v tem primeru postane razdražljivih. 4 % so težavno stranko ignorirali, enak delež 
vprašanih pa je pod odgovorom »drugo« navedel: »v primeru težavne stranke sem 
dosledna« ter »v primeru težavne stranke sem razdražljiva, a vljudna«. Samo 2 % sta v 
primeru težavne stranke postala raztresena. 
Kljub temu, da so anketirani navedli, da so pogosto v stresu, se večina v primeru težavne 
stranke do nje obnaša prijazno in vljudno. Zavedajo se, da so stranke ključne za uspeh 
poslovanja in da bi jih lahko v primeru napačnega odzivanja izgubili. To pa bi lahko negativno 
vplivalo na finančno plat poslovanja podjetja.  
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Grafikon 12: Na koga se anketiranci obrnejo v primeru težav 
 
Vir: lasten 
V primeru težav s strankami se 50 % anketiranih obrne na vodjo maloprodaje, 43 % pa na 
sodelavca/-ko, s katerim/-o poskušajo najti skupno rešitev. Na voljo so imeli tudi možnost, 
da navedejo svoje odgovore. To je storilo 7 % vprašanih, in sicer so odgovorili: »ne obrnem 
se na nikogar«, »večinoma težave s stranko rešim sama«, »vedno poskušam rešiti težave 
sama, ko pa stranka postane neobvladljiva, se obrnem na vodjo maloprodaje« in ne 
nazadnje »na varnostnika«. Nihče pa se v primeru težav ne obrne na lastnike podjetja, kar 
dokazuje, da težave niso tako velike, da bi morali posredovati sami lastniki (grafikon 12). 
Tabela 3: Pogostost simptomov stresa pri anketiranih 
Trditev Povprečna 
vrednost 
Standardni 
odklon 
Glavobol 
Težave s krvnim tlakom 
Nespečnost 
Težave s srčnim utripom 
Nočne more 
Sindrom izgorelosti 
Fobije 
Rana na želodcu 
Depresija 
Težave s hrbtenico 
Motnje v prehranjevanju (izguba apetita, povečan apetit itd.) 
2,1 
1,6 
1,9 
1,6 
1,6 
2,0 
1,4 
1,2 
1,7 
1,8 
1,7 
0,81 
0,91 
0,90 
0,78 
0,82 
0,94 
0,81 
0,48 
0,86 
0,90 
0,94 
Vir: lasten 
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Tabela 3 prikazuje povprečne vrednosti in standardne odklone pri simptomih stresa. 
Anketirani so morali simptome označiti z določeno vrednostjo, pri čemer je 1 pomenilo 
»nikoli«, 2 »občasno«, 3 »pogosto« in 4 »vedno«. V največji meri se srečujejo z glavobolom, 
izgorelostjo in nespečnostjo. Te simptome lahko doživljajo istočasno, lahko pa se med seboj 
tudi povezujejo, kar pomeni, da lahko en simptom sproži drugega. 
Ker je glavobol najpogostejši simptom stresa, je tak rezultat tudi pričakovan. Sklepa se lahko, 
da je razlog zanj prav vsakodnevno delo s strankami. Skrb vzbujajoče je, da je na drugem 
mestu sindrom izgorelosti, kar dokazuje, da so anketirani dolgotrajno podvrženi stresu, saj 
se ta bolezen pojavi počasi in ozdravitev poteka dlje časa. Glede na to, da vprašani poročajo 
tudi o nespečnosti, je mogoče sklepati, da se zvečer ne znajo umiriti in premlevajo o 
težavah, ki jih bremenijo.  
Grafikon 13: Udeležba anketiranih na delavnicah 
 
Vir: lasten 
Če bi imeli na voljo delavnice, kjer bi bile predstavljene metode za obvladovanje in 
zmanjšanje stresa, bi se jih zaposleni v največji meri (82 %) udeležili, 18 % pa se tovrstnih 
delavnic ne bi udeležilo (grafikon 13). Rezultati kažejo, da bi se večina anketiranih udeležila 
delavnic, kar pomeni, da se zavedajo vpliva stresa na zdravje in želijo s stresom uspešno 
ravnati ter si s tem izboljšati kakovost življenja.  
Pri zadnjem vprašanju, ki je bilo neobvezno, so anketiranci lahko podali predloge v zvezi z 
reševanjem problematike dela s strankami brez predhodne izbire odgovorov. Povedali so 
naslednje: 
̶ »Želimo boljšo povezanost med proizvodnjo in prodajalno (hitrejši odziv v primeru 
reklamacij).« 
̶ »Če imamo pravila, naj se jih držijo vsi (tako trgovine kot uprava/komerciala). Velikokrat 
izpademo v trgovini "neumne" zaradi tega.« 
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̶ »Če so določena navodila, ki se jih je treba držati, naj to velja za vse enako.« 
̶ »Želimo tečaj komuniciranja s strankami.« 
̶ »Manjka podpora vodstva z vidika zaupanja zaposlenim, saj so stranke včasih res 
nesramne.« 
̶ »Želimo, da je vodstvo podjetja bolj na naši strani, ko pride do česa. Vem in se zavedam, 
da so kupci za nas kralji, ampak žal vedno vodstvo daje njim prav, kljub krivici.« 
̶ »Želimo, da se ne bi vedno zagovarjali, kadar je pritožba stranke.« 
̶ »Pravila bi morala biti bolj enotna.« 
̶ »Da vodstvo večkrat podpira delavca, ne pa vedno stranke, ker je tako najlažje.« 
̶ »Vse, kar pozitivno vpliva na delo.« 
̶ »Stranka nima vedno prav.« 
̶ »Predlagam dodatno napisana pravila v primeru reklamacij, obravnava reklamacij naj 
bo hitrejša, saj stranke postajajo vse bolj nestrpne in želijo takojšnje odgovore in rešitve 
reklamacij.« 
 
Iz pridobljenih predlogov je razvidno, da anketirani želijo večjo podporo vodstva. Reševanje 
reklamacij zanje predstavlja velik stres, saj navajajo, da je obravnava reklamacij prepočasna, 
posledično pa stranke zaradi tega postajajo nestrpne. Prav tako navajajo, da se nekateri 
zaposleni ne držijo pravil, po katerih naj bi postopali. Glede na pridobljene odgovore 
predlagam, da vodstvo podjetja posodobi obstoječi pravilnik s področja reklamacij, po 
katerem bi postopali tako zaposleni v proizvodnji kot tudi v trgovini.   
8.3 PREVERBA HIPOTEZ 
S pomočjo raziskave se je ugotavljalo, kakšen vpliv imajo stranke na stres zaposlenih v ZC. S 
pomočjo analize odgovorov so bile preverjane naslednje hipoteze, ki se v nadaljevanju 
potrdijo ali ovržejo. 
H1: Več kot polovica prodajnega osebja je pod stresom. Rezultati raziskave kažejo, da je 
80 % anketiranih svojo stopnjo stresa označilo od majhne do zelo velike, le 20 % pa stresa 
ni nikoli doživljalo. Hipoteza je potrjena. 
H2: Prodajno osebje meni, da je vedenje strank najpogostejši vzrok za njihov stres. Glede 
na odgovore se lahko sklene, da je stresor »delo s strankami« najpogostejši vzrok za stres 
anketiranih, zato je ta hipoteza prav tako potrjena. 
H3: Prodajno osebje se vsaj dvakrat tedensko srečuje s težavnimi strankami. Ugotovljeno je 
bilo, da se več kot polovica anketiranih nekajkrat na mesec srečuje s težavnimi strankami, 
zato je ta hipoteza ovržena. 
H4: Več kot polovica prodajnega osebja se ne bi udeležila delavnic, kjer bi bile predstavljene 
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metode za ravnanje s stresom na delovnem mestu. Zaposleni so v visokem odstotku (82 %) 
izjavili, da bi se tovrstnih delavnic udeležili, zato je zadnja hipoteza ovržena.  
8.4 UGOTOVITVE IN PREDLOGI ZA IZBOLJŠAVE 
Na podlagi raziskave, ki je bila izvedena med prodajnim osebjem v ZC, je razvidno, da je le-
to pod stresom, saj je večji delež anketiranih stopnjo stresa, ki jo doživlja na delovnem 
mestu, ocenil od majhne do zelo velike, kar pomeni, da morajo tako vodstvo podjetja kot 
tudi njihovi zaposleni ukrepati na področju ravnanja s stresom. 
Spodbuden je podatek, da ima največji delež vprašanih pogodbo za nedoločen čas, le 16 % 
pa jih je zaposlenih za določen čas, kar pomeni, da si podjetje prizadeva za varnost in 
pripadnost svojih zaposlenih. Največ prodajnega osebja ima srednješolsko izobrazbo, kar je 
pričakovano, saj delovno mesto prodajalca ne zahteva visoke izobrazbe. 
Večina prodajnega osebja, ki je izpolnila anketni vprašalnik, se nekajkrat na mesec srečuje s 
težavnimi strankami. Kljub temu, da moški že po naravi veljajo za agresivnejše, pa kar 88 % 
vprašanih meni, da so stranke ženskega spola težavnejše od moških. 
Analizirani so bili tudi stresorji, s katerimi se srečuje prodajno osebje v ZC. Pri tem je bilo 
ugotovljeno, da se soočajo z različnimi stresorji, najvišjo oceno pa je prejelo »delo s 
strankami«. Ta stresor bi vodstvo podjetja lahko omejilo, če bi vsaj dvakrat letno organiziralo 
prodajni trening, kjer bi bili zaposleni seznanjeni s potekom ali strategijo prodaje in s tem, 
kakšen je pravilen pristop v komunikaciji v primeru težavnih strank. Z dobrim treningom bi 
zaposleni spoznali, da lahko skoraj vsako težavo uspešno odpravijo, čeprav je za to 
potrebnega veliko truda in treninga. Vodstvo podjetja bi moralo novozaposlene tudi uvajati 
skozi prodajne treninge. Vse to bi pripomoglo k boljši komunikaciji, hkrati pa bi se tudi 
zaposleni med seboj bolje spoznali, kar bi zagotovo pozitivno vplivalo tudi na izboljšanje 
medosebnih odnosov. 
V okviru raziskave je bilo ugotovljeno tudi, da se anketirani občasno srečujejo z različnimi 
simptomi, ki so posledica stresa. Kot najpogostejšega so navedli glavobol, temu pa sledijo 
izgorelost, nespečnost in težave s hrbtenico. Skrb vzbujajoče je, da jih je 16 % navedlo, da 
se s sindromom izgorelosti srečujejo pogosto, 9 % pa celo vedno, kar lahko privede do daljše 
bolniške odsotnosti ali celo odpovedi delovnega razmerja. V primeru bolniške odsotnosti je 
smiselni odziv s strani vodstva podjetja, da takega zaposlenega razume in mu ob vrnitvi na 
delovno mesto, če je to mogoče, začasno prilagodi delovne naloge in s tem prepreči 
ponovno izgorelost. Po daljši bolniški odsotnosti lahko vodstvo zaposlenemu ob vrnitvi na 
delovno mesto dodeli sodelavca, ki bi ga obvestil o vseh spremembah, ki so se zgodile v 
času njegove odsotnosti, in ga seznanil z novim prodajnim blagom. 
Pri vprašanju glede agresije ali prekomerno težavnih strank so skoraj vsi anketirani navedli, 
da še nikdar niso poklicali varnostnikov. Delo s strankami jim v večini predstavlja izziv in 
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motivacijo, saj delo nikoli ni dolgočasno, kar je pravzaprav pozitivna stran prodaje, saj se 
vsak dan srečuješ z novimi strankami. Dobra desetina anketiranih v primerih, ko imajo 
opravka s težavnimi strankami, postane razdražljiva, zato bi bilo v takem primeru s strani 
podjetja smiselno, da se enkrat letno organizira druženje, kjer bi strokovna oseba 
zaposlenim prikazala tehnike dihanja, ki so najpogostejša vaja za izboljšanje psihofizičnih 
sposobnosti. Z dihanjem se namreč oseba v kritičnih situacijah umiri, kar zmanjša napetost 
v telesu. Prav tako bi na druženju lahko izvedli meditacijo, s pomočjo katere se lahko 
nadzorujejo misli. Omenjene tehnike bi zaposlenim gotovo prišle prav, tako na delovnem 
mestu kot v zasebnem življenju. 
Pozornost je treba nameniti tudi izboljšanju odnosov med prodajnim osebjem in vodstvom 
podjetja, saj je bilo v raziskavi ugotovljeno, da zaposlene moti komunikacija med njimi in 
vodstvom, saj zaposleni namreč menijo, da jih vodstvo ne podpira, ko pride do težav s 
stranko, oziroma da so vodilni na strani stranke, čeprav je bila ta nesramna. Največ težav je 
predvsem na področju reklamacij, kjer bi bilo smiselno uvesti spremembe v smislu 
hitrejšega reševanja le-teh, kar bi prodajno osebje nekoliko razbremenilo, saj stranke ne bi 
tako pritiskale nanje. 
 
 
  
44 
9 ZAKLJUČEK  
Diplomsko delo obsega teoretični in empirični del. V sklopu teoretičnega dela so na podlagi 
znanstvene literature predstavljeni pojem stresa in z njim povezani pojavi. Pri pojavu, kot je 
stres, gre za odzivanje ljudi na različne dejavnike oz. stresorje. Dojemanje le-teh je odvisno 
od posameznika in njegovih predhodnih izkušenj, osebnostnih lastnosti in okolja, v katerem 
živi, z njimi pa se srečuje tako na zasebnem kot na delovnem področju.  
V empiričnem delu je bilo predstavljeno podjetje, v katerem je bil izveden anketni 
vprašalnik, in sicer so zaposleni v trgovinah anonimno odgovarjali na vprašanja o stresu in 
stresorjih, s katerimi se srečujejo na delovnem mestu. Namen raziskovanja je bil ugotoviti, 
kakšen vpliv imajo težavne stranke na prodajno osebje in njihovo doživljanje stresa. 
Rezultati ankete so pokazali, da so anketirani dejansko v stresu in da jim ga v največji meri 
povzroča ravno delo s strankami, poleg tega pa tudi strah pred ropom in višina plače. 
Zaposleni so tudi mnenja, da vodstvo podjetja ne podpira njih, ampak povečini stranke, tudi 
če te morda nimajo prav. Anketirani poročajo, da se srečujejo tudi z glavobolom, 
nespečnostjo in izgorelostjo. 
Želja vodstva vsakega podjetja je, da bi njihovi zaposleni z veseljem hodili na delovno mesto, 
zato je smiselno takoj ukrepati. Glede na to, da ima večina anketiranih pogodbo za 
nedoločen čas, je očitno, da se vodstvo podjetja trudi, da bi zaposlenim zagotovilo varnost 
pred nenadno izgubo službe. S pomočjo analize ankete lahko vodstvo podjetja ravna s 
stresom zaposlenih in prepreči morebitno izgorelost ter s tem zmanjša bolniško odsotnost. 
Z organizacijo delavnic, kjer bi bile predstavljene tehnike sproščanja, bi lahko pripomoglo k 
razbremenitvi in izboljšanju življenja svojih zaposlenih. 
Seveda pa ni vse odvisno zgolj od vodstva podjetja. Čeprav lahko to veliko pripomore, pa 
lahko marsikaj naredi tudi posameznik sam. Ta mora v prvi vrsti sam poskrbeti za svojo 
telesno aktivnost in zdravo prehranjevanje, kar lahko pripomore tudi k povečanju energije, 
ki je nujno potrebna pri ravnanju s stresom. Čeprav lahko vodstvo podjetja zaposlenim 
predstavi tehnike sproščanja, mora posameznik sam ugotoviti, katera od teh je zanj 
najprimernejša, in jo izvajati dlje časa, da bo tako z njeno pomočjo postopoma zmanjševal 
intenzivnost stresa ob pojavu določenega stresorja. 
Stres je pojav, ki se ga ne da izkoreniniti, saj določena stopnja stresa spodbuja samozavest 
in človeku pomaga pri doseganju ciljev. Zato je pomembno, da skuša vodstvo podjetja s 
prekomerno stopnjo stresa svojih zaposlenih uspešno ravnati, da bodo ti delali z večjim 
veseljem, hkrati pa bo to pozitivno vplivalo na finančno plat poslovanja podjetja. 
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PRILOGE 
PRILOGA 1: ANKETNI VPRAŠALNIK 
Spoštovani! 
Sem Neja Kompare, absolventka Fakultete za upravo. Ob zaključku študija pripravljam 
diplomsko delo o vplivu vedenja strank na stres zaposlenih v Zlatarni Celje. Vljudno vas 
prosim za sodelovanje pri izpolnjevanju vprašalnika, ki je popolnoma anonimen. Rezultati 
anketiranja bodo uporabljeni zgolj v študijske namene. Prosim vas, da vprašalnik izpolnite v 
celoti in da ste pri izpolnjevanju iskreni, saj bo le tako mogoče rezultate kakovostno 
analizirati in podati predloge za obvladovanje stresa v Zlatarni Celje.  
Za sodelovanje se vam že vnaprej zahvaljujem!  
Na spodaj zastavljena vprašanja odgovarjajte tako, da označite izbrani odgovor. 
1. Starost:  
a) od 18 do 30 let 
b) od 31 do 50 let 
c) 51 ali več let  
 
2. Stopnja izobrazbe:  
a) osnovnošolska 
b) srednješolska 
c) višješolska 
d) visokošolska ali univerzitetna 
e) podiplomska (mag., dr. itd.) 
 
3. Kako dolgo ste že zaposleni v Zlatarni Celje?  
a) do vključno 5 let 
b) od 6 do 15 let 
c) 16 let ali več 
 
4. Status zaposlitve:  
a) za nedoločen čas 
b) za določen čas 
c) študent 
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5. Se vam zdi, da ste pogosto pod stresom? 
a) da 
b) ne 
c) včasih 
 
6. Označite stopnjo stresa, ki jo trenutno doživljate, pri čemer 1 pomeni nič, 2 malo, 3 
veliko in 4 zelo veliko.  
1  2 3 4 
Na spodnje vprašanje odgovarjajte tako, da za vsakega od navedenih stresorjev označite 
ustrezno vrednost. 
7. Kaj vam na vašem delovnem mestu povzroča stres? Označite vrednost, ki drži za vas, 
pri čemer 1 pomeni nikoli, 2 občasno, 3 pogosto in 4 vedno.  
 
Na spodnja vprašanja odgovarjajte tako, da označite izbrani odgovor.  
8. Kako pogosto se v svoji prodajalni srečujete s težavnimi strankami, ki so nestrpne, 
vzkipljive, nezaupljive, klepetave itd.?  
a) nikoli 
b) skoraj vsak dan 
c) vsaj 2x tedensko 
d) nekajkrat na mesec 
 
9. Katere stranke so glede na spol najbolj težavne?  
a) ženske  
b) moški 
 
STRESORJI VREDNOSTI 
delo s strankami 1 2 3 4 
rokovanje z gotovino (strah 
pred napako) 
1 2 3 4 
strah pred ropom 1 2 3 4 
višina plače 1 2 3 4 
slabi odnosi med zaposlenimi 1 2 3 4 
drugo (prosim, navedite):  
____________________ 
1 2 3 4 
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10. Ste morali kdaj zaradi agresije in groženj strank poklicati varnostno službo?  
a) da 
b) ne 
 
11. Vsakodnevno delo s strankami mi predstavlja:  
a) napor 
b) izziv in motivacijo, saj delo nikoli ni dolgočasno 
c) izčrpanost  
d) drugo (prosim, navedite): ____________________________________________ 
 
12. Kako ste se odzvali nazadnje, ko ste imeli težavno stranko?  
a) postal/-a sem razdražljiv/-a  
b) postal/-a sem raztresen/-a 
c) stranko sem ignoriral/-a 
d) do stranke sem se kljub vsemu obnašal/-a prijazno in vljudno 
e) drugo (prosim, navedite): ____________________________________________ 
 
13. V primeru težav s strankami na delovnem mestu se obrnete na:  
a) vodjo maloprodaje 
b) sodelavca/-ko, s katerim/-o poskušam najti rešitev 
c) lastnike podjetja 
d) drugo (prosim, navedite): _____________________________________________ 
 
Na spodnje vprašanje odgovarjajte tako, da za vsako od navedenih težav označite ustrezno 
vrednost. 
14. Kako pogosto ste deležni spodnjih težav? Označite vrednost, ki drži za vas, pri čemer 
1 pomeni nikoli, 2 občasno, 3 pogosto in 4 vedno. 
 
TEŽAVE VREDNOSTI 
glavobol 1 2 3 4 
težave s krvnim tlakom 1 2 3 4 
nespečnost 1 2 3 4 
težave s srčnim utripom 1 2 3 4 
nočne more 1 2 3 4 
sindrom izgorelosti 1 2 3 4 
fobije 1 2 3 4 
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rana na želodcu 1 2 3 4 
depresija 1 2 3 4 
težave s hrbtenico 1 2 3 4 
motnje v prehranjevanju (izguba 
apetita, povečan apetit itd.) 
1 2 3 4 
drugo (prosim, navedite): 
_______________________________ 
1 2 3 4 
 
Na spodnje zastavljeno vprašanje odgovarjajte tako, da označite izbrani odgovor.  
15. V primeru, da bi vodstvo podjetja organiziralo delavnice, kjer bi bile predstavljene 
metode za obvladovanje in zmanjšanje stresa, bi se jih bili pripravljeni udeležiti?  
a) da  
b) ne 
 
Na spodnje zastavljeno vprašanje odgovorite tako, da napišete svoje morebitne predloge.  
16. Bi vodstvu podjetja v zvezi z reševanjem problematike dela s strankami predlagali še 
kaj, s čimer bi vam bilo delo olajšano?  
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
_________________________________________________________________________
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PRILOGA 2: STRESORJI ANKETIRANCEV 
 
 
Vprašanje 
Možni odgovori 
Nikoli Občasno Pogosto Vedno Skupaj Povprečje Standardni 
odklon 
Kaj vam na vašem delovnem 
mestu povzroča stres? 
Delo s strankami 14 % 52 % 27 % 7 % 100 % 2,3 0,80 
Rokovanje z gotovino (strah pred napako) 38 % 38 % 13 % 13 % 100 % 2.0 1.01 
Strah pred ropom 29 % 43 % 13 % 16 % 100 % 2.2 1.02 
Višina plače 30 % 36 % 21 % 13 % 100 % 2.2 1.01 
Slabi odnosi med zaposlenimi 46 % 32 % 14 % 7 % 100 % 1.8 0.94 
Drugo (prosim, navedite): 75 % 0 % 0 % 25 % 100 % 1.8 1.50 
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PRILOGA 3: SIMPTOMI STRESA ANKETIRANCEV 
 
 
Vprašanje 
Možni odgovori 
Nikoli Občasno Pogosto Vedno Skupaj Povprečje Standardni 
odklon 
Kako pogosto ste deležni 
spodnjih težav? 
Glavobol 23 % 52 % 20 % 5 % 100 % 2.1 0.81 
Težave s krvnim tlakom 59 % 27 % 7 % 7 % 100 % 1.6 0,91 
Nespečnost 41 % 39 % 13 % 7 % 100 % 1.9 0.90 
Težave s srčnim utripom 57 % 32 % 7 % 4 % 100 % 1.6 0.78 
Nočne more 54 % 32 % 11 % 4 % 100 % 1.6 0.82 
Sindrom izgorelosti 36 % 39 % 16 % 9 % 100 % 2.0 0.94 
Fobije 71 % 16 % 9 % 4 % 100 % 1.4 0.81 
Rana na želodcu 84 % 13 % 4 % 0 % 100 % 1.2 0.48 
Depresija 54 % 29 % 14 % 4 % 100 % 1.7 0.86 
Težave s hrbtenico 45 % 34 % 16 % 5 % 100 % 1.8 0.90 
Motnje v prehranjevanju (izguba 
apetita, povečan apetit itd.) 
59 % 23 % 11 % 7 % 100 % 1.7 0.94 
Drugo (prosim, navedite): 100 % 0 % 0 % 0 % 100 % 1.0 0 
 
 
 
